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RESUMEN

La demora en las gestiones administrativas y la cantidad de requisitos innecesarios
pedidos por la administracion hacen denotar una alta deficiencia de los servidores
publicos, lo cual causa una gran molestia en los administrados, sean estas personas
naturales o juridicas, puesto que les causa una gran pérdida de tiempo y demora en
sus petitorios, en los diferentes entes en el Peru existen tramites demasiados
burocraticos , es preciso indicar que los trabajadores que emiten copias certificas y
denuncia por perdidas en las comisarias de la provincia de Tacna no son ajenos a

dichos tramites, causando con ello un perjuicio a los ciudadanos de a pie.

Palabras clave: Simplificacion, Administracion, Satisfaccion, Administrados,
Burocracia.
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ABSTRACT

The delay in administrative procedures and the number of unnecessary requirements
requested by the administration denote a high deficiency of public servants, which
causes great annoyance to those administered, be they natural or legal persons, since
it causes them a great loss. time and delay in their requests, in the different entities in
Peru there are too many bureaucratic procedures, it is necessary to indicate that the
workers who issue certified copies and report losses in the police stations of the
province of Tacna are not unrelated to these procedures, causing with this a damage

to ordinary citizens.

Keywords: Simplification, Administration, Satisfaction, Managed, Bureaucracy.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Los procedimientos administrativos en el contexto mundial que gestiona las entidades
publicas que realizan labores de seguridad ciudadana suelen percibirse por parte del
usuario de forma lenta, tediosa y burocratica, convirtiéndose este hecho en un
escenario dificil para el administrador, jugando un papel muy importante la
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA al considerarse como una ayuda en el acto
administrativo que favorece al administrado; La demora durante los procedimientos
administrativos y la cantidad de requisitos solicitados generan un grado alto de
insatisfaccion por parte del usuario, que inicia un acto administrativo como persona
natural o como persona juridica, sintiendo descontento en la documentacion, sobre
costos, pérdida de tiempo y un obstaculo en la apertura de una actividad publica. (Diaz,
2017). El Banco Interamericano de Desarrollo, viene impulsando el desarrollo de
investigaciones sobre el mejoramiento de servicios publicos brindados a los
ciudadanos, generando una nueva forma de medir la calidad y la satisfaccion, tanto de
la gestion del servicio como la experiencia al recibirla. EI Banco Interamericano de
Desarrollo ha logrado la implementacion de un plan piloto que viene analizando la
informacion de seis paises que integran América (Centro y Sur) con la finalidad de que
se siga mejorando la calidad de los servicios, asi como que puedan ser medibles
(Pareja, Fernandez, Blanco, Theobald, & Martinez, 2016). Que nos quiere decir ello,
que se va a medir la satisfaccion del usuario con relacién al servicio brindado por una
entidad publica, siendo esta una preocupacién de los organismos internacionales.

En el mismo contexto se ha encontrado que el Perd demanda de las entidades
estatales una actuacion mas rapida y util, orientadas al ofrecimiento de tramites y
servicios eficaces acordes a lo solicitado por la colectividad (Mufioz, 2016), dotando al
acto administrativo la méxima dindmica posible, evitando un accionar procesal que
dificulte el desenvolvimiento del acto o que sea, mero formalismo, sirviendo a la
seguridad del interés general, los derechos e intereses de los usuarios (Congreso de
la Republica, 2001).



En ese parametro se delimita la presente investigacion entre los funcionarios publicos
que realizan labores de COPIAS CERTIFICADAS Y DENUNCIA POR PERDIDA DE
DOCUMENTOS en las comisarias de la Provincia de Tacha, que son los que de forma

diaria brindan atencién al usuario que inicia un acto administrativo en una comisaria.

Asi mismo se establecio en la presente investigacion que el problema general es ¢,Cual
es la relacion que existe entre la simplificacién administrativa y satisfaccion de la
ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021? Y como problemas especificos, los
cuales nacen a partir de la conceptualizacion de la variable simplificacion
administrativa, siendo los siguientes ¢Qué relacion existe entre los procedimientos
administrativos y satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacha 20217,
¢, Qué relacion existe entre la calidad del servicio y satisfaccion de la ciudadania en
una comisaria, en Tacna 20217?, ¢Qué relacion existe entre las tecnologias de

comunicacién y satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacna 20217

En la hipétesis general se estableci6 si La simplificacion administrativa se relaciona
con la satisfaccion de la ciudadania en funcionarios de una comisaria, en Tacna 2021
y como hipotesis nula si La simplificacion administrativa no se relaciona con la

satisfaccion de la ciudadania en funcionarios de una comisaria, en Tacna 2021.

Como hipétesis especificas las siguientes, Los procedimientos administrativos se
relacionan con la satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021, La
calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de la ciudadania en una comisaria,
en Tacna 2021, Las tecnologias de comunicacion se relacionan con la satisfaccion de

la ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021.

Se estableci6 como objetivo general, Determinar la relacién entre simplificacion
administrativa y satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacnha 2021 y como
objetivos especificos, Analizar la relacion entre las tecnologias de comunicacion y
satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021, Precisar la relacion
entre la calidad del servicio y satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacha
2021,1dentificar la relacion entre los procedimientos administrativos y satisfaccion de

la ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021.



La justificacion de la presente investigacion es conveniente ya que se busca la relacion
existente entre la Simplificacion administrativa y la credibilidad de la ciudadania, ya
gue ello servira para agilizar todos aquellos tramites administrativos realizados por los
ciudadanos de a pie; cuya trascendencia social abarcara todas las entidades del
estado generando de manera tal una modernizacion en la gestion publica , donde se
busca la satisfaccion de la ciudadania mediante el trabajo de las autoridades o
servidores publicos , el alcance de la presente investigacion sera a nivel nacional e
internacional, ya que aquellos ciudadanos que deseen realizar algun tramite ante
alguna entidad del estado, lo podra realizar mediante un aplicativo movil o cualquier
otro aparato tecnoldgico, ya que como podemos observar en otras entidades como la
Reniec o Sunarp, se viene utilizando el principio de simplicidad administrativa,
aminorando de esta manera los procedimientos burocraticos de antafio, debido a la
pandemia entro a denotar las falencias existentes dentro de los organismos del estado
peruano y con ello denoto el descontento de la poblacién para con el trabajo de los
asalariados estatales, es preciso mencionar que las entidades policiales no se
guedaron al margen y han comenzado a utilizar, todas las herramientas tecnoldgicas
existentes para poder agilizar los trdmites administrativos pedidos ante mesa de
partes fisica de las comisarias, tales como el pedido de copias certificadas de denuncia
, teniendo como guia la ley de modernizacién existente en nuestra legislacion, el
presente fendbmeno encontrando ayuda a agilizar y dinamizar el trabajo de los
efectivos policiales para con los ciudadanos, creando de manera tal una relacién no
tan estrecha entre la poblacion y las autoridades, la averiguacion de la problemética
servira para que las futuras tesis que se desarrollen, tengan un sustento mas fiable y
concreto para poder desarrollar un mejor estudio tanto social y metodolégico, el cual
va contribuir a que cada vez se mejore como estado, mediante el trabajo eficaz y
rapido de todos los trabajadores publicos , teniendo ya como meta hacer cada vez

menos tedioso cualquier tramite y simplificarlo de la manera mas adecuada e idénea.



I. MARCO TEORICO

Antecedentes Internacionales

Flores (2015) desarrolla la tesis: Proceso Administrativo y Gestibn Empresarial en
Coproabas, Jinoteca (Nicaragua — Nicaragua) previa a la obtencién del grado de
maestria.

En la presente tesis se muestra que es de indagacion no experimental, cuenta con un
boceto descriptivo, para lo cual se utilizé el instrumento denominado entrevista, dentro
de este fendmeno se pudo llegar a la finalidad que el medio y la gestion administrativa
de la asociacion, fueron realizados de forma fragmentaria, por lo cual las funciones
del medio no fueron realizadas de manera adecuada, para ello se invité a que la alta
gerencia esté continuamente informada de los movimientos para obtener una mejora

en el proceso administrativo.

Esparza (2013) desarrolla la tesis: La Simplificacion Administrativa como paso previo
a la implantacion de la Administracion Electrénica: cuantificacion de la reduccion de
cargas burocraticas para la ciudadania en la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia. (Espafia - Murcia) previa a la obtencién del grado de Master en Gobierno,

Administracion y Politicas Publicas.

En la presente tesis se muestra el objetivo de analizar y resolver los métodos
administrativos de la direccion publica, como pueden ser las obligaciones
burocréticas, y esencialmente en el parametro de la comunidad autbnoma, para que
con ello se puedan simplificar todos aquellos procedimientos enmarcados por

burocracias que alargan el tiempo y conllevan a vulnerar los plazos establecidos por

ley.
Antecedentes Nacionales

Pintado (2020) desarrolla la tesis: Simplificacion administrativa y satisfaccion de los
usuarios en el gobierno regional de Piura (Piura — Peru) previa a la obtencion del grado

de maestra en gestion publica.



En la presente tesis se muestra que es de indagacion no experimental correlacional,
lo cual se da deliberadamente sin necesidad de manejar variables, tiene base en la
observacion y descripcion dentro del area donde se efectia. Se muestra que los
métodos aplicados dentro de las entidades del estado, son la problemética mediante
los cuales se tramitan dentro de una orientacion universal, siendo estos usualmente

tardios y pesados, lo cual se convierte en una inquietud firme para los administrados.

Lopez (2020) desarrolla la tesis: Simplificacion administrativa y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad distrital de la Banda de Shilcayo, 2019 (Tarapoto — Peru)

previa a la obtencion del grado de maestra en gestién publica.

El estudio realizado es de esbozo no experimental — transversal gracias que las
variables no pueden ser manejadas, de igual manera se muestra descriptiva
correlacional; se probd la relacion entre ambas variables, el fendmeno encontrado en
la presente requiere cumplir y poder brindar al interesado o administrado una mejor
prestacion de servicios con transparencia al utilizar los caudales publicos de manera

idonea.
Antecedentes Locales

Bravo (2021) desarrolla la tesis: Simplificacion administrativa y gobierno electrénico
en una municipalidad de Abancay - Apurimac, 2020 (Lima — Perd) previa a la

obtencion del grado de maestra en gestion publica.

EL disefio de esta indagacion es no experimental, correlacional de corte transversal,
se busca la relacion que puede existir entre ambas variables, las cuales son
estudiadas en su entorno, dentro del argumento se puede observar que los tramites
utilizados usualmente son muy tardios y tediosos para muchos, por lo cual se entiende
que el uso de tecnologias siempre debe estar presente, es por ello que la
implementacion tecnoldgica, esta cada vez mas inmersa en nuestras vidas, lo cual

nos facilita las tareas encomendadas en el dia a dia.



Lizana (2018) desarrolla la tesis: Calidad de Atencion que brinda el Profesional de
Enfermeria en el Servicio de Emergencia de un Hospital de Lima —Pert 2018 (Lima —
Peru) Previa a la obtencion del grado de especialista en enfermeria.

Esta investigacion es de tipo cuantitativo utilizando el régimen descriptivo,
transversal, esto se da gracias a que se narra la situacion tal cual es en la realidad y
como sucede en el medio, para lograr una atencion de calidad es necesario poner en
practica los saberes aprendidos durante el tiempo de estudio, ademas de ello la
gestion administrativa tiene un analisis situacional de su entorno, de manera tal que se
atiende de manera idénea al paciente.

Teorias Relacionadas al Tema

Simplificacién

Alguacil (2014) cuenta que la abreviacion funcionaria es aquel ejercicio que se da con
la finalidad de disminuir la cifra de acciones administrativas actuales, asi como también
las diligencias que agraden mas y hagan mas simple cada tramitacion. En efecto, este
procedimiento se da junto a otras operaciones que se congregan en tres clases: auto
administrativo (enfocada a la disminucion de la complicacion de las reglas juridicas),
auto organico (orientado al progreso de las agrupaciones publicas) y auto

procedimental (dirigida a la disminucién de diligencias, asi como también de la

cantidad de medios administrativos).

(Mufioz, 2016).Indica por otro lado que, el auto administrativo es un
conglomerado de convicciones y actos dirigidos a derrumbar muros 0 costos
superfluos para la sociedad, debido a que acarrean a 14 ejercicios impropios de la
administracion publica, resguarda cualquier situacion relacionada al avance de
actuaciones administrativas y productos suministrados directamente por instituciones
publicas, la politica nacional de resolucion debe dirigir las actuaciones de las
instituciones publicas al desenredo de procesos y asistencias administrativas
provechosas y pertinentes a los pobladores, este apoyo creara un sistema fiscalizador
y piloto de asistencia moderna apuntalado en la sencillez, la eficacia, el progreso

continuo, el estudio de costo-beneficio y la contribucion ciudadana; asimismo, la tactica



y linea de trabajo corresponderan a examinar y valorar perennemente las actuaciones

para avalar el desarrollo institucional exacto para lograr los objetivos.

Generalitat (2013), definié la resolucion administrativa como todas las operaciones
dirigidas a disminuir o apartar las etapas de documentacién, exigencias o gestiones de
administrativas, con el unico fin de mejorar y potenciar el rendimiento de las ofertas
suministradas. En lo concerniente a Principios de la resolucion administrativa, el

Congreso del Perl (2005), establece algunos principios:

a) La conjetura de hecho, que rige la dependencia entre el burécrata, el empleado
y el administrado, es vivir en la consideraciéon de que los seres humanos
informan el hecho, presuncion declarada reconoce la prueba en contrario.

b) La exclusion de las necesidades y exactitudes de la regulacion, mientras que la
tasa econdmica que asigna a la poblacion supera el beneficio que esta le
proporciona.

c) La densidad de las tacticas de seleccion a través de una clara diferencia entre
las etapas de control y los rangos de ejecucion.

d) La intervencion de los ciudadanos en la verificacién de la oferta mediante la

gestion publica.

Subsistiendo con el desarrollo de resolucién administrativa, la Presidencia de Consejo
de Ministros (2011) ha distinguido las siguientes finalidades que seran de metodologia
de resolucion administrativa:

0] Prescribir a las instituciones publicas en la expulsion y resolucion del modo
administrativo desde una vision completa que tenga en consideracion el
estudio de procesos, rutas legales, costos, infraestructura y equipamiento,
entre otros.

(i) Formar métodos de actuacion y resolucion estandarizados para el 15 canje
de iniciativas y mejoras de actuaciones para procedimientos administrativos

equivalentes en otras entidades.



(i)  Ayuda a mejorar los costos del procedimiento administrativo en proceso para
la ganancia de los administrados.

(iv)  Apoya a implantar una mision publica con una orientacion de procesos que
ayuden a que la gestion sea eficaz, cruzando las murallas entre las distintas
unidades funcionales para alcanzar los objetivos de la organizacion.

(V) Brindar de manera eficaz y con eficiencia las actuaciones administrativas de
las instituciones publicas, como mecanismo esencial de la correspondencia
Estado / sociedad.

(vi)  Iniciar con la union del servicio publico respecto a la deliberacion sobre el
valor estatal, como alegato de la existencia de procedimientos
administrativos.

(viiy Apertura la asistencia de la poblacién como beneficiarios de los bienes
estatales o como cdémplices legitimos en la creacién, realizacion e
inspeccion de politicas publicas en el cuadro del principio de
corresponsabilidad social.

(viii) Abordar al personal para que participe de las creaciones estatales
determinadas a la gestion de procesos o al apoyo de servicios en contacto

directo con el administrado.

Retortillo (2018) Segun el autor, simplificar es, en esencia, hacer una tarea mas
facil y menos compleja, reduciendo una expresion a su forma mas corta y mejor.
Aplicar esta definicibn a la administracion publica supone basicamente hacerla
mucho menos compleja y disminuirla. Cabe sefialar que el autor hace especial
hincapié en el hecho de que “la simplificacion administrativa viene requerida,
ciertamente, para liberar al ciudadano de las pesadas ataduras que muchas veces

suponen sus mantenidas y obligadas relaciones con la Administracion”.

Instituto De Libertad y Democracia (2016), hace uno de los primeros esfuerzos en
el Peru para sistematizar experiencias y propuestas en relacibn con la
simplificacion y la burocratizacion, este documento define el término burocratismo,

explicandolo como el crecimiento desproporcionado dentro de la amplia variedad
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de funcionarios y empleados publicos, el crecimiento dentro de la gama de
empresas y entidades administrativas y el aumento dentro de las capacidades de
intervencion del Estado dentro de la economia y en los miembros sociales de la

familia.

Para ellos, la desburocratizacion del Estado implica, por tanto, el desarrollo de
técnicas que serian esencialmente: simplificacion, descentralizacion vy
desregulacién. Explican en este documento que la simplificacion consiste en
organizar los medios institucionales para facilitar la conexion entre las entidades
publicas y los administrados, buscando aliviar las técnicas engorrosas que agobian
a los ciudadanos y a las empresas, y que la simplificacion sélo tiene un impacto

parcial y preliminar en el proceso de desburocratizacion.

Por ultimo, hay que decir que la simplificacién administrativa es el mejor paso hacia
la desburocratizacion, ya que esta orientada Unicamente a aliviar los factores
visibles de las disfunciones burocréaticas y a aligerar las elevadas cargas que

imponen a los residentes y a los grupos.

Maravi (2017) en su articulo en la revista de regulacion THEMIS, sefala que el
objetivo numero uno de la simplificacion administrativa es asegurarse de que las
tacticas que los residentes realizan ante la administracion publica tengan tarifas
asequibles y no supongan barreras innecesarias; En este texto explica que la vida
de las gestiones complicadas, con limitaciones y costes inutiles, no sélo afecta a la
aficion de cada ciudadano que se ve obligado a acudir a la administracion publica,
sino que también afecta a la sociedad en general, limitando las posibilidades de
acceso al mercado, favoreciendo asi la informalidad y poniendo trabas a las
oposiciones sueltas, perjudicando a los compradores que son los que deberian

pagar precios mas altos en un mercado distorsionado.

Asimismo, se hace evidente que conforme mas tramites, requisitos y costos

existan, la capacidad del Estado para captar recursos de la inversién nacional y
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extranjera se vera en problemas, lo cual tendrd como consecuencia una menor
recaudacion de tributos, que idealmente, es la principal fuente de ingresos del
Estado; sin embargo, la autora destaca que el motivo mas deseado de la
simplificaciébn administrativa es obtener que la gerencia estatal, se enfoque a la
obediencia de su fin m&ximo, que es el quedar al favor del ciudadano, vigilando por

el provecho universal.

Centro de Investigacion Parlamentaria (2015) en su informe define la Simplificacion
Administrativa como una empuje y eleccidén politica que busca la reduccion de
barreras y costos que dificultan el propdsito de alcanzar una mayor eficiencia social

entre los ciudadanos y los agentes econémicos.

Mufioz (2016) explica la simplificacion administrativa como un conjunto de
conceptos y movimientos cuyo mayor objetivo es eliminar los limites o tasas
derivadas del deficiente funcionamiento de la gestion publica general y que generan
una sobrecarga innecesaria para los ciudadanos. Consiste en todos los aspectos
asociados al desarrollo de estrategias administrativas y servicios prestados
exclusivamente a través de entidades publicas. Como, por ejemplo, el interés para
los ciudadanos, la maquina de gestion documental y la asistencia informatica para

la tramitacion.

La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) (2016),
explica que la simplificacién administrativa se refiere a la pluralidad de principios y
movimientos que buscan identificar, analizar, clasificar y hacer propuestas que
permitan la mejora ininterrumpida de los procesos administrativos, tanto en la

reduccion de cargas como dentro de la racionalizacion de las estrategias internas.

Tornos (2018), menciona que la idea de la simplificaciéon administrativa suele
sefalar la busqueda de una reduccion de las intervenciones administrativas que
gravan innecesaria o desproporcionadamente el pasatiempo de los residentes y las

empresas. Sin embargo, sefiala que la nocién de simplificaciébn también puede
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referirse a la simplificacion de los artilugios reguladores o a la reduccion de las
organizaciones publicas, asi como al desarrollo de artilugios que permitan acceder

a los hechos publicos.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2010) dentro de la Politica y Estrategia
Nacional de Simplificacion Administrativa, seflala en su acervo que para
reconocerla, debemos recordar que la Simplificacion Administrativa se enmarca en
detalle dentro de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica
(PNMGP) y su Ley N° 27658 que tiene como objetivo potenciar la Gestion Publica,
para establecer un Estado democratico, disperso y necesitado de los
administrados, que se traslada a la busqueda de un aparato de pais verde para

lograr un desarrollo en el servicio al ciudadano.

En la misma linea, la simplificacién administrativa es uno de los elementos criticos
de la modernizacién del Estado, por lo que en 2010 se instal6é una Politica Nacional
de Simplificacion Administrativa, que contiene los conceptos, objetivos estratégicos
y técnicas que sirven de guia para la correcta gestion de las entidades publicas en
la implementacién de acciones a lo largo de todo el pais. Que ofrecera enfoques y

servicios administrativos atesorados y oportunos a los residentes.

Esta Politica Nacional presenta una definicion de Simplificacion Administrativa
entendida como los movimientos cuyo objetivo final es la eliminacion de obstaculos
0 tasas innecesarias para la sociedad, que se producen por el uso del
funcionamiento inadecuado de la Administracion Publica y establece que eso se
hace en todas las entidades publicas que tramitan enfoques administrativos y/o

proporcionan ofertas administrativas completamente.

En este contexto, es necesario mencionar que de acuerdo con el Decreto Supremo

N° 079-2007-PCM, se reconocen estilos de estrategias:
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Procedimiento administrativo: concerniente al conglomerado de acciones y
actividades que los ciudadanos tramitan ante los entes y que terminan en la
manifestacion de un acto administrativo que forma efectos juridicos individuales

sobre utilidades, deberes o derechos de los mismos.

Servicios dados en privilegio: referida a los servicios que se brindan de forma
exclusiva por parte de las entidades se encuentran facultadas para ello, las cuales

terminan con el permiso del servicio.

Del mismo modo, el objetivo general es mejorar la finura, la eficacia y la oportunidad
de las tacticas administrativas y las ofertas proporcionadas con la ayuda de los
ciudadanos a la gestion publica y establece 5 pilares esenciales necesarios en la

busqueda de la simplificacién administrativa:

e Metodologias e instrumentos.

e Tecnologias de la informacién y comunicacion.
e Recursos humanos.

e Marco normativo y fiscalizacion.

e Liderazgo institucional.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012) en su Guia de Simplificacion
Administrativa afirma que tanto la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica como el Plan de Simplificacion Administrativa tienen el objetivo comun de
imponer el control mediante técnicas y promover la simplificacion administrativa en
todas las entidades publicas, para que adquieran enormes consecuencias dentro

de la mejora de las técnicas y la oferta para los ciudadanos y los organismos.
Secretaria de Gestion Publica (2021), en su informe de politica sobre Simplificacion
Administrativa en el Peru, explica que el objetivo primordial de la simplificacion

administrativa es la eliminacion de barreras o costos inutiles para los ciudadanos,
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en vista de que su presencia podria generar un funcionamiento insuficiente de la
Administracion Publica.

A su vez el presente documento nos muestra los avances en materia Legislativa
con respecto a la Simplificacion Administrativa en el Pera, debido a la promulgacion
de la Ley de Simplificacion Administrativa (Ley 25035, 1989), que montd los
siguientes principios generales (a) presuncion de veracidad, (b) supresion de
requisitos y tramites, (c) desconcentracion de los procesos de decision y (d)
participacion de los vecinos en la manipulacién de la disponibilidad de los servicios.
Hasta la promulgacion de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley
27444, 2001) y es la razon en su principio de simplicidad: "Las técnicas que se
enganchen a través de la autoridad ejecutiva han de ser simples, debiendo
eliminarse toda complejidad innecesaria; es decir, las necesidades que se exijan
deben ser racionales y proporcionales a las funciones que se pretenden alcanzar”
(1.13); evidenciando asi un intento con la ayuda del Estado de mejorar lo agradable
de las ofertas ofrecidas a los residentes y organizaciones con el objetivo de lograr

mayor bienestar, empleo e ingresos.

El mismo expediente sefiala, ademas, que si se tiene en cuenta que en 2016 se ha
impulsado un oficio de conocimiento en la Simplificacion Administrativa,
concibiéndolo como un pilar de la forma de mejorar la calidad normativa,
combinando ambas tareas en un enfoque unitario orientado a evaluar el
advenimiento y la permanencia de los procedimientos, en busca de promover un
Estado verde y reflexivo, que evalle el impacto de sus decisiones en los
ciudadanos, controle su satisfactoriedad, facilite su cumplimiento y visualice las

unidades de video si han sido o no adecuadas.

Finalmente se resaltan también otros logros alcanzados en materia de
Simplificacion durante los udltimos 5 afios, tales como la implementacion del
instrumento de Andlisis de Calidad Regulatoria (ACR), que realiza la evaluacion de
los procedimientos administrativos para disminuir y/o eliminar los que no tienen

sentido; la implementacion del Sistema Unico de Procedimientos (SUT), que es un
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dispositivo informatico que permite desarrollar y/o estandarizar el TUPA; la
aprobacion de mas de 200 Procedimientos Administrativos Estandarizados (PAE)
para las estrategias creadas por los Gobiernos Regionales y Locales que se
derivan de las normas nacionales y la utilizacion de la Plataforma de
Interoperabilidad (PIDE) que permite el acceso, de manera gratuita y completa, a
las estadisticas o bases de datos controladas por las diferentes entidades publicas
gue lo requieran en la tramitacion de sus tacticas administrativas. En la actualidad,
se puede acceder de forma gratuita a los siguientes datos: identidad y reputacion
civil, informacién penal, judicial y policial, grados vy titulos, validez de poderes y
designacion de representantes de delitos y titularidad de bienes registrados.

El mismo expediente sefiala, ademas, que si se tiene en cuenta que en 2016 se ha
impulsado un oficio de conocimiento en Simplificacion Administrativa,
concibiéndolo como un pilar de forma de mejorar con calidad normativa,
combinando ambas tareas en un enfoque unitario orientado a evaluar el
advenimiento y permanencia de los procedimientos, en busca de promover un
Estado verde y reflexivo, que evalle el impacto de sus decisiones en los
ciudadanos, controle su satisfaccion, facilite su cumplimiento y visualice las

unidades de video si han sido o no adecuadas.

Satisfaccion ciudadana

Kotler y Armstrong (2017), concibe el deleite del cliente como el grado en que el
rendimiento general percibido de un producto o servicio satisface las expectativas
del cliente al respecto y explicarlo como una sensacién de placer o decepcion
adquirida mediante la comparacion de la experiencia de los productos o servicios

con las expectativas previas de bendicién. Sefialando lo siguiente:
e Si los resultados estan por debajo de las expectativas, el cliente esta

desilusionado.

e Silos resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente esta contento.
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e Silos resultados superan las expectativas, el cliente esta muy contento o quiza

encantado.

Zeithaml y Bitner (2019), nos ofrece una idea de satisfaccion directamente relacionada
con la percepcion subjetiva calificada con la ayuda del usuario y la evaluacion
resultante que hace del transportista que recibe, tanto en términos de si el servicio
cumplié con sus deseos o si el transporte del servicio cumple y supera sus expectativas

personales.

Oliver (2018) explica la satisfaccion como un resumen del reino psicolégico del cliente
cuando sus expectativas no satisfechas se relacionan con un sentimiento que precede
al deleite de la ingesta; al final, el escritor asume que el orgullo es a la larga una actitud.
Como resultado de esta técnica, se propone que la satisfaccion puede decidirse a
través de elementos: una reaccidbn emocional afectiva, efectiva o pobre y una

aprobacion o rechazo cognitivo.

La satisfaccion se describe como la valoracidon de aquellas capacidades que
caracterizan a un servicio o producto, que son determinadas por el comprador y se
logran a través de un diploma positivo de saciedad, que se resume en adquirir un buen

grado o nivel de elogio auto percibido por la persona.

La Direccion General de la Calidad de los Servicios de la Comunidad de Madrid (1999)
nos brinda una definicibn mas cercana de la Satisfaccion Ciudadana explicandola
como la coincidencia entre la valoracién que un usuario de un servicio publico le
concede y su opinidn de lo que este servicio deberia ser; en consecuencia, sefiala que
la satisfaccion deriva del resultado de la percepcion del servicio versus la expectativa

gue se tiene de este.

Zeithalm y Bitner (2011), dado que el placer se mide a través del éxito de las
expectativas, éstas deben describirse en términos del proveedor que espera el

consumidor. En esta experiencia, sefialan que las expectativas tienen dos
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componentes fundamentales: El primero se denomina "Servicio deseado", que
describen como el alcance del servicio que la persona espera recibir, mientras que el
segundo se conoce como "Servicio adecuado”, que se entiende como el servicio

minimo tolerable que la persona esta dispuesta a aceptar.

Concepto de Calidad del Servicio

Aguayo (2017) relaciona los conceptos de satisfaccion y calidad al definir este Gltimo
como el conjunto de funciones y caracteristicas de un servicio o producto, que pueden
basarse en su capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas del
consumidor y cumplir con las especificaciones para las que fue disefiado; el escritor
sefiala que lo satisfactorio debe considerarse siempre desde el angulo del cliente,
explicando lo agradable como todo aquello que busca mejorar la tarifa de un servicio

o producto, de camino, dentro de la opinién de un determinado consumidor.

Losada et al. (2017), sefiala que los primeros esfuerzos para conceptualizar la
excelencia del transportista habian estado ligados al cumplimiento de las
especificaciones definidas con la ayuda del fabricante o proveedor del proveedor, este
método se denomina meta de primera calidad y surge del software de las grandes

técnicas de control llevadas a cabo a la produccion.

Los autores explican que afios més tarde se busca un enfoque diferente en el que se
vincule la perspectiva del consumidor, en consecuencia, sefialan que Zeitham y Bitner
ya en 1988 explican la calidad del servicio se trata de una evaluacion subjetiva
internacional, muy parecida a la mentalidad, que se asocia con el placer, pero que no
es igual, ya que implica un procedimiento de evaluacion continua a lo largo del tiempo
y define la percepcion de lo agradable como el juicio del cliente sobre la excelencia

general o la superioridad de un producto o servicio.

Gronroos (2015) ademas, realiza un intercambio dentro de la vision meta del servicio

excelente, declarando que, dada su inmaterialidad, las ofertas requieren una
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interaccién enérgica entre el consumidor y el distribuidor; este cortejo ofrece el
concepto de servicio excelente percibido, que sugiere el juicio subjetivo del cliente
sobre el portador adquirido. Asi, mediante la introduccion de la percepcion, el autor

nos lleva a formular la idea de mejor proveedor desde el punto de vista del cliente.

La Direccién General de la Calidad de los Servicios de la Comunidad de Madrid (2015)
define la calidad del servicio como aquellas cualidades, circunstancias y condiciones
gue debera reunir este, para satisfacer a sus clientes, las cuales seran determinadas
por cada sociedad, en un momento de tiempo especifico, en funcion de sus
necesidades, de la percepcion que tenga del propio servicio y de los valores
dominantes. Considera en consecuencia, que el conocimiento de la calidad de un

servicio podra ser determinado a través de medicion de la satisfaccion de sus clientes.

Relacién entre la calidad del Servicio y Satisfaccién del cliente

Cronin & Taylor, (2012), sefiala que el factor que mucha de la literatura afirma que la
primera clase del proveedor y el placer del cliente son estandares interdependientes,
ya que ambos constructos tienen un estrecho cortejo conceptual y empirico.

En la evaluacion de lo que se define en el parrafo anterior, postulan la multa del
proveedor como una evaluacion ordinaria relacionada con la superioridad de un
proveedor en general, incluso como el orgullo, alternativamente, se refiere sélo a un

estado de cosas auto-percibido seleccionado.

Taylor (2015) en este mismo sentido aporta elementos claves para distinguir los

conceptos de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, sefialando las siguientes:
e Las dimensiones bajo los criterios de satisfaccion son continuamente precisas,

incluso cuando el placer puede ser el resultado de una gama infinita de

dimensiones, estén o no relacionadas con la excelencia.
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e Las expectativas de calidad se basan totalmente en los ideales de excelencia
del servicio, aungue muchos elementos que no son de alta calidad pueden
formar parte de los criterios de satisfaccion junto con los deseos, la equidad y
las percepciones, entre otros.

e Las percepciones de calidad no requieren ahora un disfrute previo con el emisor
del servicio, mientras que los estandares de satisfaccion si.

e La calidad tiene mayores antecedentes conceptuales que el conjunto de

satisfaccion.

Medicién de la satisfaccién

Torres (2020) en su articulo para Iveconsultores, manifiesta que existen siete
herramientas de uso comun para medir de forma relativamente fidedigna la

satisfaccion del cliente. Veamos cuales son:

e Encuestas de satisfaccion, considerada como el método mas clasico y utilizado
para conocer que piensan nuestros clientes, puesto que es una herramienta que
permite preguntarle al consumidor, de forma directa, por su experiencia de
compra.

e Fidelizacién de clientes: el autor define un cliente fiel como aquel que ha
adquirido tu solucién durante dos afios 0 mas y lo resalta como un factor clave
para construir un negocio a largo plazo puesto que es hasta 5 veces mas
economico conservar un cliente que buscar uno nuevo.

e Quejas y reclamaciones, es un indicador muy util puesto que permite conocer
los errores cometidos por la organizacion, lo cual ayudara a llevar una mejora
continua, buscando analizar la causa de estos, para plantear acciones
correctivas para que no vuelvan a ocurrir.

e Entrevista de salida, consiste basicamente en realizar entrevistas a los clientes
gue han decidido dejar la relacion comercial con nuestra organizacion, para

poder conocer los motivos de su decision.
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o Felicitaciones del cliente, es una herramienta que ayuda a la organizacion, a
conocer la satisfaccion del cliente y que para poder medirla el autor sefiala que
se deben simplemente contabilizar las felicitaciones recibidas en un afio y
relativizarla con respecto al resto de clientes.

e Vinculacion, consiste en medir relacion que existe entre proveedor-cliente, para
lo cual el autor plantea contar el nimero de servicios o0 productos que adquiere
con nuestra organizacion, la repeticion de la mismay la cantidad de solicitudes
de nuevos servicios que ha realizado el cliente.

e Nuevos clientes por recomendacion, considerada como una de las variables
mas significativos para medir el contentamiento de los consumidores y consiste
en medir la cantidad de clientes que consigues gracias a las recomendaciones

o referencias de otros clientes.

Como ha quedado claro en los péarrafos precedentes, una de las formas de conocer la
calidad de un servicio es a través de la medicidon de la satisfaccion de sus clientes y a
pesar de que existen muchas posturas, no hay un consenso entre los autores acerca
de la mejor forma de medicion, por lo cual existen muchos modelos sugeridos por los
investigadores y todos ellos cuentan con sus propias ventajas y desventajas. Algunos

de estos modelos se mencionan a continuacion:

ACSI:

Evans (2017), explica el indice Americano de Satisfaccién del Cliente (ACSI) como una
version econométrica que relaciona el orgullo del cliente con sus determinantes: las
expectativas del cliente, la primera calidad percibida y el valor percibido. El autor
sefiala que se trata de la primera evaluacion agresiva interindustrial conocida en
Estados Unidos para calificar el placer de los clientes, siendo uno de sus objetivos
esenciales el auge de la percepcion y la experiencia de la excelencia por parte del

publico.
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Este modelo se basa principalmente en las opiniones de los clientes sobre la calidad
de los bienes y servicios adquiridos y permite archivar las etapas de satisfaccion a lo
largo de los afios. Este indice cuantifica el coste que los clientes otorgan a los

productos u ofertas recibidos y, en consecuencia, fomenta la mejora del agrado.

ECSI

Mejias & Manrique (2016) sefiala que el modelo del indice Europeo de Satisfaccion
del Cliente (ECSI) se basa en el modelo ACSI definido anteriormente, sin embargo,
difieren en puntos esenciales: el primero es que el modelo europeo no tiene en cuenta
gue el orgullo influye en las demandas e incluye una variable mas dentro de la version,
la imagen del emblema y su datacion con las expectativas del cliente, el placer y la

lealtad.

SERVQUAL

Lovelock (2019), describe esta version como una herramienta familiar que puede ser
implementada en una amplia gama de industrias de proveedores, el escritor sefiala
gue Parasuraman, Zeithaml y sus colaboradores desarrollaron este dispositivo de
estudios de encuesta referido como SERVQUAL para que uno pueda medir el placer
del consumidor con diversos factores de la satisfaccion del proveedor y basado en la
idea de que el consumidor podria ser capaz de comparar la satisfaccion de un portador
por medio de la evaluacién de sus percepciones de él junto con sus propias
expectativas.

Chen, Spohrer, & Lelescu (2018) en la misma linea que en los parrafos anteriores,
sefalar que este modelo es una técnica de evaluacion realizada a través del software
del método de la encuesta y sobre la idea de un cuestionario cuyo motivo es graduar
una maquina de dimensiones y objetos que representan los aditivos del bien del

servicio.
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VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

8 8 Cumplen lo promerido
PR Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad  se— Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo promertido
No cometen errores
~
8 Comportamiento confiable de los Empleados
Securidad Clientes se sienten seguros
Gl Los empleados son amables
\‘ Los empleados denen conocimientos suficientes
CALIDAD
DEL r Equipos de apariencia moderna
SERVICIO * Elementos s— Instalaciones visualmenre atractivas
- Empleados con apariencia pulcra
Expectativas Tangibles Elementos mareriales arractivos
vs. percepiidn -

Comunican cuando concluirdn el servicio

Capacidad EEEE—— Los empleados ofrecen un servicio rapido

de Respuesta Los empleados siempre estdn dlspu._msms a ayudar
Los empleados nunca estin demasiado ocupados

Ofrecen atencion individualizada

EMpatia e— Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada

Se preccupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

Modelo Servqual (Parasuraman, Zeithaml Y Berry) (1085-1088)

Fortuny (2018), nos describe las cinco dimensiones mencionadas en el cuadro

anterior:

e Fiabilidad, entendida como la capacidad de realizar el proveedor prometido de
forma fiable. Esta dimension incluye elementos de coherencia y consistencia en
el grado en que las acciones posteriores responden a las expectativas creadas;
puntualidad en el tiempo de entrega del proveedor.

e La seguridad, que se refiere a la comprensién y el interés mostrados por todos

los especialistas que presentan el servicio y su capacidad para fomentar la

credibilidad y la creencia. También se denomina profesionalidad.
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Factores tangibles, aspectos que engloban la llegada de las instalaciones

corporales, el aparato, los empleados y las sustancias de comunicacion.

La capacidad de respuesta, definida como la voluntad y la disposicion para
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio de atencion al cliente.

La empatia, que se refiere a la atencién individualizada que prestan los grupos

a sus clientes. La empatia es mayor si se utiliza una conversacion verdadera,
pensando en el punto de vista del cliente y manteniéndolo bien informado.
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1. METODO

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La indagacion pertenecio a un ejemplo Basico. En relacion Palella y Martins (2012),
mostraron que este prototipo de investigacion, busca instrucciones basicas o cognicion
fuera del entorno y conocimientos de caracter esencial, para ayudar a la humanidad
cada vez mas descubierta y que logre manifestar mejores retos de las personas. Este
ejemplo de investigacion no rastrea la aplicacion practica de sus descubrimientos, sino,
la promover la sapiencia para confesar interrogaciones o para que esta misma pueda

ser comprendido en futuras averiguaciones.

Disefio de investigacion

En destino de las variables y el alcance de semejante disefio de averiguacion
correspondio al no experimental, correlacional causal de cortadura transversal. Como
Corbetta (2017), al contrario de lo que sucede con la investigacion experimental, las
variables aprendidas en los disefios No Experimentales no son manejadas
intencionalmente. La representacibn de proceder es investigar los sucesos
demostrados en su momento natural. De esta forma, no tengan incitaciones ni
situaciones para las personas en aprendizaje. Estos hallan en su ambiente natural, sin
ser introducidos a ningun laboratorio 0 ambiente inspeccionado. Las variables
efectivas son de dos tipologias desiguales, las iniciales son llamadas independientes,
mientras que las llamadas dependientes son el resultado inmediato de las que
anteceden. En este ejemplo de exploracién se busca la analogia entre causas y

efectos para poder poner autoridad y obtener soluciones permitidas.
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3.2 Variables, operacionalizacién.
Se comienza por operacionalizar la matriz de consistencia la cual va conforme a la

indagacién del fenébmeno investigado.

cada tramitacion.

VARIABLES DEFINICION INSTRUMENTO
CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES DE MEDICION
Requisitos excesivos
Alguacil ~ (2014) | Procedimientos C
administrativos | Procedimientos innecesarios
cuenta que la
abreviacion U
Presupuesto

funcionaria es E
- aquel ejercicio Calidad del
> que se da con la servicio Delimitacion de funciones S
d
) finalidad de
g T
D disminuir la cifra
E de acciones Innovacién tecnolégica
O administrativas I
(¢*]
[ o= actuales, asi como O
Ne)
‘O también las
S Tecnologias de Capacitacion N
é diligencias  que | comunicacién
%_ agraden mas vy A
E hagan mas simple
7 R
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VARIABLES DEFINICION INSTRUMENTO
CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES DE MEDICION
Transparencia
OIivc_ar (2018) Acceso a la
explica la informacion Democracia

[ 4

Satisfaccion ciudadana

satisfaccion como
un resumen del
reino psicolégico
del cliente cuando
sus expectativas
no satisfechas se
relacionan con un
sentimiento  que
precede al deleite
de la ingesta; al
final, el escritor
asume que el
orgullo es a la
larga una actitud
como resultado de

esta técnica.

Optimizacion de
resultados

Plan de accién

Eficacia administrativa

Implementacion
de recursos

Gestion institucional

Programas de participacion

O —>2>»20—4uvum<CcCon
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3.3 Poblacion
Se puede entender por poblacidon que es un acumulado definido o Imperecedero de

acumulables caracteristicas frecuentes para los que seran prolongables las

conclusiones de la indagacién. Se especifica por los objetivos y problemas del estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La habilidad para obtener los datos concurrié en la encuesta de cada una de las
variables. Como Mufioz (2016), en los estudios de investigacion, el uso de encuesta
de seleccion de datos primeros se utilizé para ensayar concepciones, mostrar la
condicion de las personas, efectuar una investigacion de segmentacién y un
acumulado de otros proyectos. Esta habilidad en mayor particularidad se maneja en

investigaciones de enfoque cuantitativo.

Instrumento

La herramienta utilizada fue el sondeo de cada una de las variables. Conforme a la
explicacion de Malhotra (2004), el sondeo esta realizado por un conjunto de
interrogaciones, practicamente clausuradas y a la vez muestra una coleccion de

opciones, el cual reconoce obtener el acuerdo de los encuestados.

3.5 Procedimientos

La investigacion fue obtenida con el sondeo, el cual se cre6 de forma virtual por la
realidad de emergencia sanitaria mundial por la pandemia, por lo que primordial a ello
se reorganiz6 con el dirigente representante de una entidad del sector, para que
ofrezcan las autorizaciones pertinentes para ser seguro con el proceso de encuenta.
Con la legalizacién, se acerco con el personal elegido a través del correo electronico,

con ello alcanzar sus contestaciones a cada uno de los interrogados.
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3.6. Método de anéalisis de datos
Confiabilidad

La seguridad del instrumento se cred con el estadistico Alfa de Cronbach, ya que las

elecciones en cada uno de las herramientas son politomicas.

Conforme a la explicacién de Taber (2017), el alfa de Cronbach, mide la confianza o
consistencia interna; La “confiabilidad” Alfa de Cronbach es para probar si las
averiguaciones de escala Likert de preguntas mdultiples son confiables. Estas
interrogantes cuentan con variables latentes, variables cultas o no observables, cuyo
resultado obtenido nos dir& si la prueba que se ha planteado calcula con exactitud la

variable de utilidad.

Las consultas logradas de los encuestados se resolvieron estadisticamente, a partir
de la estadistica descriptiva e inferencial. Contiene el analisis expreso y se mostraran
los resultados por elevaciones de cada una de las variables y sus dimensiones; en
cambio, el analisis inferencial pertenecera a la prueba de las hipdtesis con la

estadistica de retroceso logistica ordinal, basado en el persuasor cuadrado.

3.7. Aspectos éticos
La indagacion se ajusto a las necesidades de redaccidon de las nhormas Apa, tanto en

la forma de citar como en las referencias de los autores utilizados, admirando asi la
autoria de las resefias y concepciones adjuntas en la presente tesis. Ademas, las
respuestas de los encuestados han sido simplemente nocionadas, sin afectar a su

naturaleza ni mejorarlas.
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RESULTADOS

Confiabilidad del Instrumento

VARIABLE: SIMPLICIDAD ADMINISTRATIVA

Tabla 1

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 25 100.0
Excluido? 0 .0
Total 25 100.0
Tabla 2

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
779 18
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Confiabilidad del Instrumento

VARIABLE: SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100.0
Excluido® 0 .0
Total 25 100.0
Tabla 4

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
732 18




Prueba de hipotesis general

Hi: La simplificacion administrativa se relaciona con la satisfaccion de la ciudadania

en funcionarios de una comisaria, en Tacna 2021.

Ho: La simplificacion administrativa no se relaciona con la satisfaccion de la

ciudadania en funcionarios de una comisaria, en Tacna 2021.

Tabla b

Correlacion entre la variable simplificacion administrativa y satisfaccion de la

ciudadania

Correlaciones

Simplificacién

Satisfaccion

Administrativa Ciudadana
Simplificacién Administrativa Correlacion de Pearson 1 977"
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Satisfaccion Ciudadana Correlacién de Pearson 977" 1
Sig. (bilateral) .000
N 25 25

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

Conforme el andlisis estadistico determinamos que hay significativa relacion entre la

simplificaciobn administrativa con la satisfaccion de la ciudadania en funcionarios de

una comisaria, en Tacna 2021; La correlacion Pearson = 0, 977 estimando una

correlacion positiva alta entre variables y es significativa p<0,00 (p<0,05)
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Prueba de hipotesis especifica 1

Hi: Los procedimientos administrativos se relacionan con la satisfaccion de la

ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021.

Ho: Los procedimientos administrativos no se relacionan con la satisfaccion de la

ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021

Tabla 6
Correlacion entre procedimientos administrativos y la satisfaccion de la
ciudadania
Correlaciones
Procedimientos Satisfaccion
Administrativos Ciudadana
Procedimientos Correlacion de Pearson 1 872"
Administrativos Sig. (bilateral) 000
N 25 25
Satisfaccién Ciudadana Correlaciéon de Pearson 872 1
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

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

Luego del analisis estadistico, segun la tabla. Determinamos que hay significativas

relaciones entre Los procedimientos administrativos con la satisfaccion de la

ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021.La correlacion de Pearson = 0, ,872

estimo una correlacion positiva alta entre variables y es significativa p<0,00 (p<0,05),

por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis del investigador.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Hi: La calidad de servicio se relacionan con la satisfaccion de la ciudadania en una

comisaria, en Tacna 2021.

Ho: La calidad de servicio no se relacionan con la satisfaccion de la ciudadania en una

comisaria, en Tacna 2021

Tabla 7

Correlacion entre calidad de servicio y la satisfaccidén de la ciudadania

Correlaciones

Calidad de Satisfaccién
Servicio Ciudadana
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 1 ,919™
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Satisfacciéon Ciudadana Correlacion de Pearson ,919™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

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

En la Tabla, Luego del andlisis estadistico se ha determinado que hay significativa

relacion entre La calidad de servicio con la satisfaccion de la ciudadania en una

comisaria, en Tacna 2021. La correlacion de Pearson = 0, 919 estim6 una correlacion

positiva alta entre variables y es significativa p<0,00 (p<0,05), por lo que se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis del investigador.
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Prueba de hipoétesis especifica 3

Hi: Las Tecnologias de Comunicacion se relacionan con la satisfaccion de la

ciudadania en una comisaria, en Tacna 202.

Ho: Las Tecnologias de Comunicacion no se relacionan con la satisfaccion de la

ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021

Tabla 8

Correlacion entre tecnologias de comunicacién y satisfaccion de la ciudadania

Correlaciones

Tecnologias de Satisfaccion
Comunicacién Ciudadana
Tecnologias de Correlacion de Pearson 1 ,848"
Comunicacion Sig. (bilateral) 000
N 25 25
Satisfaccién Ciudadana Correlaciéon de Pearson ,848™ 1
Sig. (bilateral) .000
N 25 25

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

En la Tabla, Luego del analisis estadistico se ha determinado que hay significativa

relacion entre Las Tecnologias de Comunicacion con la satisfaccion de la ciudadania

en una comisaria, en Tacna 2021. La correlacidon de Pearson = 0, 848 estim6 una

correlacion positiva alta entre variables y es significativa p<0,00 (p<0,05), por lo que

se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis del investigador.
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GRAFICO DE BARRAS N°1
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

nunca pocas veces  Malgunas veces M casisiempre siempre

En el presente Grafico de barras podemos observar que un 57% de personas afirman
gue la Simplificacion administrativa nunca se aplica en una comisaria en Tacna, un 29
% afirma que pocas veces, un 5% nos menciona que algunas veces y tan solo un 7%

nos indica que casi siempre.
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GRAFICO DE BARRAS N° 2

SATISFACCION CIUDADANA

nunca pocas veces Malgunas veces M casisiempre siempre

En el presente Grafico de barras podemos observar que un 38% de personas afirman
gue la Satisfaccion ciudadana nunca es tomada en cuenta en una comisaria en Tacna,
un 42 % afirma que pocas veces, un 8% nos menciona que algunas veces, un 12%

nos indica que casi siempre y finalmente solo un 2 % nos precisa que siempre.
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GRAFICO DE BARRAS N° 3

Dimensién 1 “Procedimientos Administrativos” y la variable 2 “Satisfaccion
ciudadana”
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se observa que de las personas encuestadas un 20% consideran que los
procedimientos administrativos nunca se aplican de manera idonea en una comisaria
en Tacna, el 38 % percibe que la Satisfaccion Ciudadana nunca se toma en cuenta en
dicha entidad, un 7% considera que los procedimientos administrativos se aplican de
manera adecuada pocas veces y un 42% infiere que la satisfaccion ciudadana se toma
en cuenta pocas veces, un 3 % nos menciona que los procedimientos administrativos
se aplican correctamente algunas veces y un 8% nos dice que la satisfaccion
ciudadana se toma en cuenta algunas veces, un 2% nos afirma que los procedimientos
administrativos se aplican de manera adecuada casi siempre y un 12% nos indica que
la satisfaccion ciudadana se toma en cuenta casi siempre y solo un 2% afirma que la

satisfaccion ciudadana es tomada en cuenta siempre.
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GRAFICO DE BARRAS N° 4

Dimension 2 “La calidad del servicio” y la variable 2 “Satisfaccion ciudadana”
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se observa gque de las personas encuestadas un 21% consideran que la calidad del
servicio nunca se maneja de manera eficaz en una comisaria en Tacna, el 38 % percibe
gue la Satisfaccion Ciudadana nunca se toma en cuenta en dicha entidad, un 12%
considera la calidad del servicio se maneja de manera eficaz pocas veces y un 42%
infiere que la satisfaccion ciudadana se toma en cuenta pocas veces, un 8% nos dice
gue la satisfaccion ciudadana se toma en cuenta algunas veces, un 12% nos indica
gue la satisfaccion ciudadana se toma en cuenta casi siempre y solo un 2% afirma

que la satisfaccion ciudadana es tomada en cuenta siempre.
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GRAFICO DE BARRAS N° 5

Dimensién 3 “Las tecnologias de comunicacion” y la variable 2 “Satisfaccion
ciudadana”
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se observa que de las personas encuestadas un 16% consideran que Las tecnologias
de comunicacion nunca se aplican de manera idénea en una comisaria en Tacna, el
38 % percibe que la Satisfaccion Ciudadana nunca se toma en cuenta en dicha
entidad, un 10% considera que Las tecnologias de comunicacion se aplican de manera
adecuada pocas veces y un 42% infiere que la satisfaccion ciudadana se toma en
cuenta pocas veces, un 2 % nos menciona que Las tecnologias de comunicacién se
aplican correctamente algunas veces y un 8% nos dice que la satisfaccion ciudadana
se toma en cuenta algunas veces, un 4% nos afirma que Las tecnologias de
comunicacién se aplican de manera adecuada casi siempre y un 12% nos indica que
la satisfaccion ciudadana se toma en cuenta casi siempre y solo un 2% afirma que la

satisfaccion ciudadana es tomada en cuenta siempre.
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IV. DISCUSION

En el presente fendbmeno, de la dimension ndmero, nacieron tres dimensiones las
cuales son: procedimientos administrativos, calidad de servicio y tecnologias de la
informacion, de las cuales se formularos el problema general e especificos, por tanto,
también el objetivo general e especificos y se formularon las hipétesis pertinentes; a
partir de los hallazgos y los resultados de la investigacion, sobre el propésito comun,
el resultado del coeficiente de correlacién Rho Spearman de0. 0, 977 indico que existe
positiva relacion entre las variables siendo el nivel de significancia bilateral
p=0.000<0.01 (altamente significativo), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna; donde se determiné que: La simplificacion administrativa se
relaciona con la satisfaccion de la ciudadania en funcionarios de una comisaria, en
Tacna 2021; estos resultados tienen relacion con la primera hipotesis especifica
sobre: Los procedimientos administrativos se relacionan con la satisfaccion de la
ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021, demostraron que existe una relacion
positiva alta entre las variables con una correlacion r = 0. 872 lo que hace ver que el
procedimiento administrativo se vincula con la satisfaccion ciudadana, Respecto a la
hipétesis especifica 2: Existe relacion entre La calidad de servicio con la satisfaccion
de la ciudadania en una comisaria, en Tacna 20211, los resultados de la exploraciéon
demostraron una relacion positiva alta con una correlacion r = 0. 919 Respecto a la
hipdtesis especifica 3: Existe relacion entre Las Tecnologias de Comunicacion con la
satisfaccion de la ciudadania en una comisaria, en Tacnha 202. Dicha investigacion
hallo entre variables una relacién significativa siendo de tipo positiva alta con un

resultado de correlacion de r = 0.844.

De lo expuesto anteriormente debemos inferir que la simplicidad administrativa con la
satisfaccion esta relacionadas por lo cual va acorde a lo expresado por Bravo (2021)
en su tesis para obtener el grado de maestro, donde expresa que los tramites utilizados
usualmente son muy tardios y tediosos para muchos, por lo cual se entiende que el
uso de tecnologias siempre debe estar presente, es por ello que la implementacion
tecnoldgica, esta cada vez mas inmersa en nuestras vidas, lo cual nos facilita las tareas

encomendadas en el dia a dia, y ello conllevara a que la satisfaccion ciudadana sea
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positiva y ello va en concordancia cabalmente con la ley de modernizacién del estado,

la cual tiene como pilar satisfacer las necesidades de la poblacion.

Ilgualmente, Esparza (2013) en su investigacion para obtener el grado de Master en
Gobierno, Administracién y Politicas Publicas, nos indica que los métodos
administrativos de la direccion publica, como pueden ser las obligaciones burocraticas,
y esencialmente en el parametro de la comunidad autbnoma, para que con ello se
puedan simplificar todos aquellos procedimientos enmarcados por burocracias que
alargan el tiempo y conllevan a vulnerar los plazos establecidos por ley, ello causa un
profundo descontento en la ciudadania, pero al encontrarse encaminada a la
simplificacion de todos aquellos tramites no previstos se vera una relacion altamente
satisfactoria a favor de la sociedad, causando de manera una total aprobacién a favor

de los diferentes entes del estado.

40



VI. CONCLUSIONES

Primero: Se ha demostrado relacion significativa entre La simplificacion administrativa
se relaciona con la satisfaccion de la ciudadania en funcionarios de una comisaria.

Siendo el nivel positivo alta con un valor de correlacion r =0. 977.

Segundo: Se ha demostrado relacion significativa entre Los procedimientos
administrativos con la satisfaccién de la ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021,
Siendo significativa con un valor de correlacién r = 0. 872 siendo de tipo positivo alta

esta relacion entre variables.

Tercero: Se ha demostrado una relacion significativa entre Las Tecnologias de
Comunicacioén con la satisfaccién de la ciudadania en una comisaria, en Tacna 2021.
Siendo significativa, con un valor de correlacion r = 0. 977, siendo de tipo positivo alta

esta relacion entre variables.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se sugiere a lo diferentes aplicar el principio de simplificad administrativa
para optimizar el rendimiento de los servidores publicos, incluyendo monitoreo
frecuente, buzones de sugerencias, pesquisas y reuniones gubernamentales para

buscar saber de manera eficiente si he satisfaciendo la demanda ciudadana.

Segundo: Se sugiere reconocer la eficiencia laboral de los servidores publicos para
gue con ello se efectué una adecuada atencion a los administrados, de manera tal que
no se quebranten sus derechos y estos se sientan totalmente protegidos por parte de

las diferentes autoridades y servidores publicos.

Tercero: Se sugiere que se programe un espacio con regularidad para que la poblacién
tenga una relacion directa con las autoridades, para poder hacerle saber sus
necesidades y para que con ello se trabaje de manera en conjunta en busca de eliminar

tramites burocraticos innecesarios.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: “La simplificacion administrativa y la satisfaccion de la ciudadania en funcionarios de una comisaria en Tacna,

2021”
2 VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA OBJETIVO (I;IIII;\CI);:E&S
VARIABLE 1: Simplificacion administrativa
PROBLEMA | OBJETIVO La Dimensiones | Indicadores items Escalade | Niveleso
GENERAL GENERAL simplificacion medicion | rangos
i _ administrativa _ :
¢;Cudl es la Determinar la se relaciona Procedimiento | ¢ Requisitos 1,2,3 Nunca Eficaz:
relacion que relacion entre S excesivos 104- 77
) e con la - , 4,5,6 Casi nunca
existe entre la | simplificacion - 2 administrativo ™~
T o ) satisfaccion de = dimi
simplificacién | administrativay la | ., ciudadania | S e Procedimient A veces
administrativa | satisfaccion de la en funcionarios 0S . Medianam
y la ciudadania en de una Innecesaros Casi ente
Zatllsfacmon funC.IOI’l{:,lI‘IOS d_? una | omisaria, en « Presupuesto | 7,89 siempre eficaz: 76—
9 a , comisaria, en Tacna | +,.44 2021 | Siempre 49
ciudadania en | 2021 Calidad del e Delimitacion 10,11,1
funcionarios servicio de funciones | 2
de una . ficaz:
comisaria, en | OBIETIVOS Hipotesis nula | Tecnologias | e Innovacion 13,14,1 Ineficaz:
Tacna 2021? | ESPECIFICOS: La de tecnologica | 5 oo

simplificacion
administrativa

comunicacion
16,17,1

8

e Capacitacion
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PROBLEMAS
ESPECIFICO
S:

PE1: ¢ Qué
relacion existe
entre los
procedimiento
S
administrativo
syla
satisfaccion
de la
ciudadania en
una
comisaria, en
Tacna 20217

PE2: ¢ Qué
relacion existe
entre la
calidad del
servicioy la
satisfaccion
de la

OE1: Analizar la
relacion entre los
procedimientos
administrativos y la
satisfaccion de la
ciudadania en una
comisaria, en Tacha
2021

OEZ2: Precisar la
relaciéon entre la
calidad del servicio
y la satisfaccion de
la ciudadania en una
comisaria, en Tacha
2021

OE3: Identificar la
relaciéon entre las
tecnologias de
comunicacion y la
satisfaccion de la
ciudadania en una

no se relaciona
con la
satisfaccion de
la ciudadania
en funcionarios
de una
comisaria, en
Tacna 2021

Hipotesis
Especificos

HEL1: Los
procedimientos
administrativos
se relacionan
con la
satisfaccion de
la ciudadania
en una
comisaria, en
Tacna 2021

VARIABLE 2: Satisfaccién ciudadana

Dimensiones | Indicadores items Escgla.\,de NIvEles @
medicion rangos
Acceso a la e Transparenci | 19,20,2 | Nunca Eficaz:
informacion a 1 _ 104- 77
Casi nunca
e Democracia | 22,23,2
4 A veces
) Medianam
Optimizacion e Plan de 25,26,2 C.aS| ente
de resultados accion 7 siempre eficaz: 76—
; 49
o Eficacia 28,29,3 | SI€MPre
administrativa | O
e Gestion 31,32,3 Ineficaz:
Implementacio institucional 3 48 - 21
n de recursos
e Programas 34,35,3
de 6

participacion
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ciudadania en
una
comisaria, en
Tacna 20217

PE3 ¢ Qué
relacion existe
entre las
tecnologias
de
comunicacion
y la
satisfaccion
de la
ciudadania en
una
comisaria, en
Tacna 20217

comisaria, en Tacna
2021

HEZ2: La
calidad del
servicio se
relaciona con
la satisfaccion
de la
ciudadania en
una comisaria,
en Tacna 2021

HES3: Las
tecnologias de
comunicacion
se relacionan
con la
satisfaccion de
la ciudadania
en una
comisaria, en
Tacna 2021
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TIPO Y DISENO

il POBLACIO
INVESTIGACIO NY TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
N MUESTRA
Enfoque de Cuantitativa | TECNICA: Cuestionario — Para la validacién de los instrumentos (cuestionario) se
Investigacion: utilizar&: Juicio de expertos
— Para la confiabilidad de los instrumentos (cuestionario)
se utilizara:
INSTRUMENT | Encuesta
o O: ALFA CRONBACH
Basica — No
_ experiment | ESCALA DE ORDINAL
Tipo de la - al MEDICION: (Porque se
Investigacion: describen
categorias para
el desarrollo de
la variable)
Correlacion
Disefio: al TIPO: Escala de Likert | Para contrastacion de hipotesis se utilizara: La correlacion
(nunca, casi y el uso del programa estadistico SPSS
Corte de nunca, a veces
Investigacion: si a veces no
casi siempre,
Transversal siempre)
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Anexo 2. Operacionalizacién de variables

Operacionalizacion de la variable Simplificaciéon Administrativa

Variable de estudio

Definicion conceptual

Dimension

Indicadores

Escala de medicion

Simplificacion
Administrativa

Alguacil (2014) cuenta
gue la abreviacion
funcionaria es aquel
ejercicio que se da con
la finalidad de disminuir
la cifra de acciones
administrativas
actuales, asi como
también las diligencias
gue agraden masy
hagan més simple cada
tramitacion

D1. Procedimientos
administrativos

¢ Requisitos
excesivos

e Procedimientos
innecesarios

D2. Calidad del servicio

e Presupuesto
e Delimitaciéon de
funciones

D3. Tecnologias de
comunicacion

e Innovacion
tecnoldgica
e Capacitacion

OIdVNOILSIND
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Anexo 3: Operacionalizacion de la variable Satisfaccion ciudadana

Variable de estudio

Definicién conceptual

Dimensién

Indicadores

Escala de medicion

Satisfaccion ciudadana

Oliver (2018)
explica la satisfaccion como

un resumen del reino
psicolégico del cliente
cuando sus expectativas no
satisfechas se relacionan
con un sentimiento que
precede al deleite de la
ingesta; al final, el escritor
asume que el orgullo es a la
larga una actitud como

resultado de esta técnica.

D1. Confianza del
ciudadano

e Confianza
e Empatia
e conocimiento

D2. Eficiencia en la
atencion

e Tiempo

e Capacidad de respuesta

e Ahorro en el tiempo de
viaje

D3. Percepcion

e Acceso alainformacion
en linea.

e Dinamica de la
plataforma

OIdVNOILSAND
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Anexo 4: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE 1
N| DIMENSIONES/ items Pertinenci Relevanci Claridad® Observaci
° al a? ones
DIMENSION 1: PROCEDIMIENTOS Sli NO Sli NO Sli NO

ADMINISTRATIVOS

¢, Considera Ud., que en algunos
trdmites no todos los requisitos
son necesarios?

¢Alguna vez le pidieron
requisitos no previstos en la
ley?

¢,Cree Ud., que algunas
disposiciones administrativas
generan demora en los
tramites?

¢Alguna vez sintio que se
obstaculizo su procedimiento
administrativo?

¢,Cree Ud., que la
administracion le solicita
documentos con los cuales ellos
ya cuenta o pueden acceder?

¢,Cree Ud., que para una copia
de denuncia es necesario
acercarse a la misma comisaria
donde la realiz6?

DIMENSION 2: CALIDAD DEL
SERVICIO

¢,Cree Ud., que se debe
destinar un monto adecuado
para cada comisaria y que de
esta manera pueda ofrecer un
adecuado servicio?
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¢,Cree Ud., que se utiliza de
manera eficiente los recursos
publicos?

¢,Cree Ud., que los servicios
publicos cuentan con
estandares de calidad?

¢,Cree Ud., que los servidores
publicos cuentan con funciones
especificas de acuerdo a su
cargo?

¢ Es importante saber cual es el
rol de cada trabajador publico?

¢,Cree Ud., que el
desconocimiento con respecto
al rol de cada trabajador publico
afecta al desarrollo de los
trdmites administrativos?

DIMENSION 3: TECNOLOGIAS DE
COMUNICACION

¢ Usted se ha visto beneficiado
en sus tramites administrativo
por la implementacién de
alguna herramienta
tecnoldgica?

¢,Cree usted que se debe
utilizar plataformas digitales
para agilizar los tramites
administrativos?

¢,Cree usted que se ha
innovado en el uso de
tecnologias dentro de las
diferentes comisarias a nivel
nacional?

¢ Usted ha recibido alguna
capacitacién, para saber
realizar de manera adecuada
sus tramites?
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¢,Cree usted que se debe
capacitar a los administrados
para el adecuado manejo de
herramientas tecnoldgicas, que
faciliten el tramite de su
petitorio?

¢ Usted cree que los
trabajadores publicos son
capacitados de manera
constante para realizar su
trabajo de manera eficiente?
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Anexo 5: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
VARIABLE 2

N° | DIMENSIONES/ items Pertinencia ! | Relevancia | Claridad® Observacion
2 es
DIMENSION 1: ACCESO A LA Sl NO Si NO Sli NO
INFORMACION

1 | ¢Considera importante que todas
las actividades estatales puedan
ser de acceso publico?

2 | ¢Cree Ud., que es importante
poner de conocimiento a la
sociedad que informacion pueden
requerir?

3 | ¢Conoce los procedimientos para
poder acceder a la informacién
publica?

4 | ¢Cree usted que el estado cumple
fehacientemente con divulgar la
informacion publica?

5 | ¢Siente Ud., que su Derecho a la
informacion publica es respetado?

6 | ¢El acceso a la informatica estatal
se prioriza de manera tal que
ningun administrado crea ser
discriminado?

DIMENSION 2: OPTIMIZACION DE
RESULTADOS

7 | ¢Cree Ud., que es necesario contar
con metas institucionales?

8 | ¢Cree Ud., que es necesario contar
con objetivos institucionales?

9 | ¢Cree Ud., que es importante
establecer estrategias
institucionales?
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1 | ¢Arecibido Ud., una correcta

0 | atencion en alguna comisaria?

1 | ¢Siente Ud., que los

1 | procedimientos adoptados por las
comisarias son eficaces para la
obtencion de resultados?

1 | ¢Alrealizar Ud., algun acto

2 | administrativo en una comisaria, se
cumplio con sus expectativas?
DIMENSION 3: IMPLEMENTACION DE
RECURSOS

1 | ¢Cree Ud., que el presupuesto

3 | institucional se utiliza de una
manera adecuada?

1 | ¢Al acercarse a una comisaria cree

4 | Ud, que recibe un adecuado trato
para la resolucién de su
problematica?

1 | ¢Ud. cree que las comisarias

5 | hacen uso adecuado de los bienes
estatales?

1 | ¢Cree Ud, que los programas

6 | implementados por su comisaria
son efectivas?

1 | ¢Conoce Ud los programas

7 | sociales con los que cuenta su
comisaria?

1 | ¢Cree Ud que se necesitan mas

8 | programas donde participe la

ciudadania activamente?
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