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Resumen

Se utiliz6 como objetivo general determinar la repercusion de la simplificacion
administrativa en la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de
Jaén - 2021. De la misma forma se utilizé un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental transeccional, de tipo descriptivo — correlacional, la técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, el cual, fue aplicado a 148
usuarios que atiende la Gerencia Sub Regional de Jaén. Los resultados mas
saltantes encontrados fueron que el 67% revelaron que la simplificacién
administrativa es regular, asimismo, se evidenciéo que las dimensiones con
mayores dificultades fueron la mejora continua con un 67% en el nivel regular y
los aspectos tangibles con un 33% en el nivel regular. Se concluye que la
simplificacion administrativa repercute de manera directa significativa en la

satisfaccion de usuario, porque alcanzaron un Rho de Spearman de 0.865.

Palabras clave: Tecnologias de la informacién, seguridad, satisfaccién, usuario.
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Abstract

The general objective was to determine the impact of administrative simplification
on the satisfaction of users of the Sub Regional Management of Jaen - 2021. A
guantitative approach was used, with a non-experimental transectional design,
descriptive-correlational type, the technique used was the survey and the
instrument was the questionnaire, which was applied to 148 users served by the
Sub Regional Management of Jaén. The most salient results found were that
67% revealed that the administrative simplification is regular, also, it was
evidenced that the dimensions with greater difficulties were the continuous
improvement with 67% at the regular level and the tangible aspects with 33% at
the regular level. It is concluded that administrative simplification has a significant
direct impact on user satisfaction, because it reached a Spearman's Rho of 0.865.

Key words: information technologies, security, satisfaction, user.
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l. INTRODUCCION

La simplificacion administrativa permite ahorrar tiempo y dinero a las entidades
gubernamentales, asimismo permite aumentar la satisfaccion de los usuarios,
pero los excesos de carga administrativa en los hospitales de Estados Unidos
han ocasionado que el personal médico se frustre al momento del desarrollo de
sus funciones, ocasionando que estos desahoguen su frustracibn con los
usuarios al momento de atender sus solicitudes (Moore et al., 2021). La cantidad
de reclamos que acontecen en las entidades publicas es generada por la demora
en los tramites como las autorizaciones previas, en los informes de registros y
en la calidad de los datos que se emiten en los documentos, estas situaciones
son los que ocasionan que la satisfaccion del usuario cada vez sea mas escasa
(Liu et al., 2021). Para poder conseguir una satisfaccion adecuada en los
usuarios de Egipto, el Estado debe utilizar estrategias de simplificacion
administrativa, ya que, a través de ello, se eliminan requisitos y fases que no son
necesarios para su correcto funcionamiento, esto permitiria a las entidades
gubernamentales reducir la carga administrativa de todas las dependencias
(Medina et al., 2021).

En el contexto nacional, se evidencia que la falta de creatividad en las
labores encomendadas demuestra una disminucion masiva en el rendimiento
laboral de cada uno de los empleados y funcionarios, sumandose el disefio
anacronico del marco politico, donde los empleados son asignados por amistad
antes de capacidad y experiencia profesional, estas son algunos de los factores
gue vienen mermando la satisfaccion de los usuarios (Presidencia del Consejo
de Ministros [PCM], 2019). Asimismo, los factores que impactan negativamente
en los usuarios, es la falta de vocacion de servicio de los empleados al momento
de orientar y atender a los ciudadanos y el exceso de carga laboral en algunas
areas permiten aumentar el tiempo de atencion de los tramites, es por ello que
las autoridades deben utilizar la simplificacion administrativa, ya que, a través de
ello, podran aumentar la eficiencia en los procesos de atencion documentaria y
disminuir el tiempo de espera (Ministerio Transportes y Comunicaciones [MTC],
2020).

En el contexto local, el funcionamiento de la Gerencia Sub Regional de

Jaén, fue aprobado por Ley N° 27867 y su modificatoria con Ley N° 27903,



autorizando una administracién regional, convirtiendose en un 6rgano
desconcentrado del Gobierno Regional de Cajamarca. Pese que el TUPA de esta
institucion menciona que para el otorgamiento de pension de viudez y la pension
de sobreviviente: orfandad, tiene una atencion de 15 dias habiles, aun existen
tramites pendientes desde enero del 2020, estas situaciones vienen generando
los reclamos respectivos de los usuarios, por haber pasado mas de afio y medio.
Son por estas situaciones que se ha considerado evaluar estas variables de
estudio, para conocer exactamente si la simplificacion administrativa tiene
alguna relacion con la satisfaccion del usuario en esta institucién publica.

Se consider¢ utilizar como problema de investigacion: ¢De qué forma
repercute la simplificacion administrativa en la satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021?

Esta investigacion se justifica en el valor social, porque este estudio va a
permitir a la institucidbn conocer las restricciones que vienen generando que la
simplificacion administrativa utilizada no viene cumpliendo con las expectativas
de los usuarios.

En el valor tedrico, se justifica por los aportes de diversos autores con
respecto a los antecedentes, conceptualizaciones de las variables y de sus
dimensiones, los cuales, aportan gran cantidad de conocimientos para el
correcto desarrollo de este estudio.

En el valor préctico, la entidad se beneficiara porque este estudio le
permitird conocer las limitaciones que vienen ocasionando que la satisfaccion
del usuario valla decayendo gradualmente, por no contar con personal preparado
o porgue la simplificacién administrativa que estos utilizan no esta adecuada a
las exigencias y necesidades que los usuarios necesitan al momento de proceder
con las gestiones administrativas en la Gerencia Sub Regional de Jaén.

En el valor metodolégico, se justifica porque se considerd utilizar un
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, de tipo aplicada, con nivel
correlacional causal, la poblacién y muestra considerada fueron los usuarios,
siendo a quienes se les aplicaréa el cuestionario.

Se tomé en cuenta formular como objetivo general: Determinar la
repercusion de la simplificacion administrativa en la satisfaccion de los usuarios
de la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021. Resolviendo utilizar tres objetivos
especificos: OEL. Identificar el nivel de la simplificacion administrativa en la
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Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021. OE2. Identificar el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021. OE3. Evaluar como
repercuten las dimensiones de la simplificacién administrativa en la satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021

Se formul6 como hipétesis de investigacion: la simplificaciéon
administrativa repercute de forma positiva en la satisfaccion de los usuarios de

la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021.
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Il. MARCO TEORICO

En este punto se tomaron en cuenta los aportes de diferentes
investigadores de todo el mundo, por tal razén, se proceden a detallar en los
siguientes parrafos:

En Vietnam. Thu (2021). Decidio estudiar los factores que perturban la
satisfaccion del usuario con los servicios administrativos. A través de un enfoque
cuantitativo, descriptivo, y una encuesta aplicada a 324 ciudadanos, se obtuvo
que la falta de capacidad de los funcionarios en todos los procesos
administrativos es el motivo mas resaltante que viene afectando la satisfaccion
del usuario, siendo necesario trabajar fuertemente en dichas capacidades para
poder alcanzar una relacion de cordialidad y respeto mutuo entre entidad y
ciudadanos.

En Republica de Kosovo. Halili (2020). Apunté a reducir la carga
administrativa que permita mejorar la satisfaccion de usuario, decidiendo utilizar
un analisis descriptivo con enfoque cuantitativo, aplicando el cuestionario a 60
trabajadores, obtuvo un 55% de falta de comprension al momento de atender a
los ciudadanos, demostrando que la simplificacion administrativa que vienen
manejando en este pais impacta negativamente en la satisfaccion del usuario.

En China. Chen et al., (2020). Propusieron un modelo de red neuronal
para pronosticar la satisfaccién del usuario. A través de una investigacion
cuantitativa, explicativa, decidi6 aplicar la encuesta a 98 empleados, permitiendo
encontrar que al disponer de esta plataforma digital se evidencia un aumento
sustancial en los niveles de satisfaccion del usuario, demostrando que conocer
el cerebro de las personas permite tomar acciones inteligentes con grandes
resultados.

En Egipto. Gobba (2020). Decidi6 aclarar el valor agregado por los
gobiernos en el momento de adoptar estrategias de simplificacién administrativa
para ello, utilizO un estudio analitico, cualitativo, con analisis documental,
permitiendo evidenciar que la sobre carga laboral en algunas oficinas clave para
la entidad ha generado que la simplificaciébn administrativa se vuelva un
problema intenso para la institucién, estas situaciones han influenciado
negativamente en la satisfaccién del usuario.

En Malasia. Hakimi et al. (2020). Examinaron los factores de satisfaccion
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del usuario con respecto al servicio ferroviario, para ello utilizaron una revision
exhaustiva de la literatura, con enfoque cualitativo, permitiendo evidenciar que
los factores de accesibilidad del servicio, ticket o pase, asimismo, la puntualidad
y claridad de la informacién son los que vienen ocasionando que la satisfacciéon
del usuario se vea afectada, siendo los motivos por los cuales este tipo de
transporte ha caido en el transcurso de los afios.

En Alemania. Chen et al., (2020). Resolvieron evaluar la problemética que
ocasiona la insatisfaccién del usuario a través de las plataformas de educacién
en linea, para ello, manejaron un estudio cuantitativo, de tipo descriptivo, la
encuesta fue aplicada a 74 trabajadores, permitiendo proponer multiples mejoras
en la plataforma virtual educativa, ya que, a través de ello podran aumentar la
satisfaccion del usuario, permitiendo a la sociedad aumentar sus ingresos y con
ello ofrecer un mejor servicio.

En China. Mahmudul et al., (2019). Decidieron identificar los factores que
promueven la satisfaccion del usuario en el servicio vial. Utilizaron métodos
cuantitativos, descriptivos, con una muestra de 124 trabajadores. A través de la
encuesta encontraron un 74% no se siente comodo con el servicio y un 62% no
encuentra seguridad en esta empresa, evidenciando que el deficiente servicio
gue imparte esta organizacion viene causando una disminucién masiva de la
satisfaccion del usuario

En Rumania. Matei y Mircea (2015). Resolvieron analizar los procesos de
la simplificacién administrativa iniciados como resultado de la implementacién de
la gestidn gubernamental. A través de un estudio exhaustivo de documentos, con
enfoque cualitativo, se determind que la carga administrativa excesiva genera
ejecucion de actividades deficientes, los cuales impiden el cumplimiento de
metas, siendo los mas afectados los tramites que presentan los usuarios.

Se consideraron los aportes de diferentes investigadores nacionales,
decidiendo citar cada trabajo en los siguientes apartados:

Huanca et al.,, (2021). Resolvieron encontrar la relacion de la
modernizacion de la gestién publica en la calidad de atencion que permita
alcanzar la satisfaccion del usuario. A través de un alcance correlacional,
cuantitativo, con encuesta aplicado a 35 empleados, se encontré una Sig., menor
al 0,05, demostrando que los resultados son estadisticamente significativos.

Silva (2021). Propuso un modelo de simplificacion administrativa para
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mejorar la satisfaccidn del usuario en la escuela de posgrado de a UNSM, para
ello manipulé un disefio no experimental, cuantitativo, propositivo. Para ello
manipuld la encuesta en 67 colaboradores, encontrando que la satisfaccion del
usuario obtuvo un 53% en el nivel regular y la simplificacibn administrativa un
50% en el mismo nivel, demostrando que a través de la propuesta se fortalecera
el liderazgo, la comunicacion y la articulacion de las acciones laborales,
permitiendo aumentar la satisfaccion del usuario, por encontrar la eficiencia y
eficacia en dichos aspectos.

Lépez (2020). Dispuso medir la relacibn entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion del usuario del municipio de Banda, para ello,
manejo un estudio basico, cuantitativo. A través del uso de la encuesta en 29
trabajadores, encontrd un alto nivel de insatisfaccion (34%) de los usuarios con
respecto a la simplificacion administrativa que esta entidad lleva a cabo,
asimismo, se encontrd un coeficiente de Pearson de 0,878, demostrando que la
simplificacion administrativa posee una relacion positiva alta con la satisfaccion
del usuario

Orellana (2019). Decidié exponer las implicancias de la simplificacion
administrativa en el procedimiento de afirmacion de grados y titulos en el
extranjero, para ello utilizé un analisis documentario, cualitativo, obteniendo que
la demora en este tipo de procedimientos va en contra de lo estipulado en las
normas de esta institucion, es por ello que se debe revisar detenidamente todas
estas normas si es que se quiere reducir los niveles de reclamos por parte de los
usuarios.

Najar (2019). Decidi6 establecer la relacion entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la oficina de seguros. A través un
estudio bajo el paradigma positivista, cuantitativo, descriptivo y correlacional,
aplicaron un cuestionario a 90 empleados. Resolvio que la simplificacién
administrativa mantiene una relacion positiva alta con la satisfaccion del usuario
segun el Rho de Spearman de 0,879, demostrando que a mayor eficiencia en la
simplificacion administrativa mayor serd la satisfaccion del usuario de esta
institucion.

Después de haber descrito los antecedentes de diferentes partes del
mundo, se procede a contextualizar cada una de las variables y de las

dimensiones que la conforman.
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Con respecto a la simplificacion administrativa, se dice que mantiene
como proposito de eliminar los obstaculos o costos innecesarios para los
usuarios, y que, estos ocasionan un inadecuado funcionamiento de las entidades
gubernamentales (Potésil et al. 2021). Asimismo, se dice que es el uso adecuado
del tiempo por parte de los empleados de la entidad al llevar a cabo la atencién
de algun proceso administrativo, donde se busca derribar las barreras
burocraticas que solo afectan a la entidad y a los ciudadanos (Buntin, 2020).

Las dimensiones consideradas en la simplificacion administrativa son: Los
procedimientos administrativos, las tecnologias de la informacion, la calidad del
servicio y el conocimiento interno. (Pintado, 2020)

Con respecto a los procedimientos administrativos, hace referencia a la
consideracion de la reduccion de los tiempos de atencién y costos de los
procedimientos, debiendo para ello aplicar los principios de legalidad y del debido
procedimiento, ya que, a través de ello la entidad podria facilitar el acceso a los
usuarios de los expedientes, debiendo para ello las autoridades actuar con
respeto a la constitucion, la ley y al derecho de cada uno de los ciudadanos,
garantizando al administrado el derecho al debido procedimiento en todo
momento. (Moore et al. 2021)

Con respecto a la dimensién tecnologias de la informacion, se refiere a
los servicios en linea que la entidad debe ofrecer a todos los ciudadanos, donde
dicha informacién publicada en el portal web de la entidad debe cumplir con la
satisfaccion de las necesidades del usuario, pero para ello, la entidad debe
contar con equipos, medios e instrumentos tecnoldgicos que permitan brindar
una atencion de calidad a los usuarios. (Travi et al. 2018)

Con respecto a la dimension calidad del servicio, se refiere a que la
organizacién para cumplir sus objetivos y metas debe preocuparse por optimizar
los recursos para la innovacién que le permitan mantener un mejoramiento
continuo, estableciendo relaciones positivas con cada uno de sus usuarios, y
esto se alcanza a través de escuchar a los usuarios y de la capacidad de
respuesta que poseen los empleados, funcionarios y jefes de &rea al momento
de responder ante un pedido, reclamo o sugerencia de los ciudadanos. (Travi et
al. 2018)

La dimension conocimiento interno, revela que los integrantes de la

entidad, como empleados, jefes de é&rea, funcionarios y autoridades, deben
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conocer por completo los objetivos y metas que posee la institucion, ya que, a
través de ello, se podra mantener una sola comunicaciéon que permita a cada
integrante realizar su trabajo tomando en cuenta hacia donde quiere llegar la
organizacion, para ello es de vital importancia que los empleados estén en
constante capacitacion, recibiendo inducciones que le permitan aumentar su
conocimiento sobre los procedimientos administrativos. (Travi et al. 2018)

Con respecto a la satisfaccion del usuario, se dice que es un indicador de
atencion que se brinda a los ciudadanos (Daultani et al. 2021). Asimismo, se dice
que es el nivel de cumplimiento de las expectativas del usuario al momento o
después de haber recibido una atencién en alguna entidad publica. (Mazzarolo
etal. 2021)

Las dimensiones consideradas en la satisfaccion del usuario son la
empatia, la mejora continua, la valoracion de la satisfaccion y los aspectos
tangibles. (Pintado, 2020)

Con respecto a la empatia, se dice que es la orientacion que recibe el
usuario al gestionar algun tramite en la entidad, siendo el lugar donde el
trabajador debe brindar un trato amable y cortés, debiendo siempre entender la
situacion que estos estan pasando, asimismo, los empleados deben identificar
inmediatamente a la parte fisica de los ciudadanos, ya que, de esta manera
podréa brindar una atencién preferente si se da el caso. (Puican, 2021)

Con respecto a la mejora continua, se refiere a que la entidad evidencie
las restricciones que viene afectando al sistema administrativo, debiendo buscar
soluciones pertinentes en beneficio de la comunidad, correspondiendo atender
cada uno de los reclamos y sugerencias que presentan los ciudadanos. (Pillai et
al. 2021)

Con respecto a la dimensién valoracién de la satisfaccion, se refiere al
valor gue se otorga a conseguir la satisfaccion de usuarios, para ello, la entidad
debe realizar un seguimiento continuo a las labores que vienen realizando sus
empleados (Pillai et al. 2021). Asimismo, se deben evaluar los resultados que
cada area consigue en un determinado periodo de tiempo, ya que, esto permite
percibir si se estd cumpliendo con ofrecer una calidad en todos los
procedimientos y servicios que la entidad brinda a las personas. (Sun et al. 2021)

Con respecto a la dimension aspectos tangibles, se refiere a que la

entidad debe facilitar espacios fisicos adecuados a sus empleados y usuarios,
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manteniendo una estructura basica que permita facilitar el acceso seguro a todos
los ciudadanos e integrantes de la sociedad (Pillai et al. 2021). Asimismo, se
debe tener en cuenta que algunas personas necesitan atencion preferente,
debiendo sefalizar todos los lugares seguros en caso de algun imprevisto, de la
misma forma las instalaciones deben contar con un mapa de riesgos como
medida de seguridad, donde los trabajadores deben ser los portavoces en
informar a los usuarios que tomen en cuenta las indicaciones y especificaciones

en dicho mapa. (Hafiz et al. 2021)
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién
El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ademas se decidio utilizar

un estudio de tipo descriptivo — correlacional porque solo se pretende describir
la problematica de las variables de estudio, asimismo, se utilizé un estudio de
nivel correlacional porque se pretende medir el nivel de relacién entre ambas
variables.

De la misma forma, se decidi6 manipular un disefio no experimental

transeccional, porgue no se manipulo las variables deliberadamente. Esquema:

0,

0,

Donde:

M: Muestra

Oa1: Simplificacion administrativa
r: Repercusion

Oq2: Satisfaccion de los usuarios

3.2. Variables y operacionalizaciéon
Variable 1: Simplificacion administrativa
Definicién conceptual: Es el uso adecuado del tiempo por parte de los

empleados de la entidad al llevar a cabo la atencién de algun proceso
administrativo, donde se busca derribar las barreras burocraticas que solo

afectan a la entidad y a los ciudadanos (Buntin, 2020).

17



Definicion operacional: Fue evaluada por sus cuatro dimensiones, como
los procedimientos administrativos, tecnologias de la informacion, calidad del
servicio y conocimiento interno

Escala: Ordinal.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Definicion conceptual: Es un indicador de atencién que se brinda a los
ciudadanos (Daultani et al. 2021)

Definicién operacional: Fue evaluada por sus cuatro dimensiones, como
la empatia, mejora continua, valoracién de la satisfacciébn y los aspectos
tangibles.

Escala: Ordinal.

3.3. Poblacion, muestra, unidad de anélisis
Poblacién: En esta investigacion se considerd a los 240 usuarios que

atiende la Gerencia Sub Regional de Jaén.
Criterios de inclusion
e Usuarios que voluntariamente deseen participar de la encuesta.
e Personas que son atendidas en esta entidad.
Criterios de exclusion
e Usuarios que no deseen participar de la encuesta.
e Personas que no son atendidas en esta entidad.
e Usuarios delicados de salud.

Muestra: Aplicando la férmula estadistica de poblaciones finitas, se
obtuvo como muestra a 148 usuarios que atiende la Gerencia Sub Regional de
Jaén.

Unidad de medida: En este caso son considerados como unidad de

medida a cada uno los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se manipul6 como técnica a la encuesta y como instrumento al

cuestionario conformado por 17 items en la simplificacion administrativa y 17
items en con grado de maestro, debidamente registrados en la SUNEDU.
Asimismo, se obtuvo un Alpha de Cronbach de 0.961, demostrando que los

instrumentos son confiables.
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3.5. Procedimientos
Se inici6 presentando la carta a la entidad solicitando autorizacion,

posteriormente se adapto la encuesta del trabajo de Pintado (2020), procediendo
de forma inmediata a validar los instrumentos con expertos con amplia
experiencia en lo profesional, como en investigacion. Asimismo, se procedio a
obtener los datos de las encuestas y agregarlos a una hoja de Excel, donde fue
trasladado al paquete estadistico SPSS vr. 26, permitiendo obtener la prueba de
normalidad, el Alpha de Cronbach, la correlacién del coeficiente de Rho de
Spearman, las tablas por cada variable y dimensiones, permitiendo llegar a las
conclusiones y recomendaciones.

3.6. Métodos de andlisis de datos
El uso de métodos analiticos permitié obtener resultados para las dos

variables de investigacion. De manera similar, se manipularon los métodos
estadisticos descriptivos, permitiendo a la investigadora construir tablas y figuras
a partir de datos obtenidos de encuestas aplicadas. Finalmente, luego de
confirmar la normalidad de los datos, se utilizan métodos estadisticos
inferenciales para probar las hipétesis de investigacion.

3.7. Aspectos éticos
Se tomaron en cuenta en cada cita las normas APA séptima edicion, de

la misma forma, se cumplié con colocar en cada frase recogida de los trabajos
de diversos investigadores. Del mismo modo se informo a los trabajadores sobre
el tema de la encuesta, cumpliendo con el consentimiento informado, donde
voluntariamente participaron en responder las encuestas. Se cumplieron
cabalmente con cada uno de los principios de conducta responsable en todo el
proceso de esta investigacion, siendo honestos en el uso de la informacion,
responsables al momento de asumir este compromiso y toda informacion

alcanzada sera eliminada ni bien la UCV apruebe este estudio.
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V. RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de la simplificacion administrativa en la Gerencia Sub Regional de Jaén —
2021

Variable / Dimensiones Niveles f %
S Deficiente 49 33
Simplificacién
o ) Regular 99 67
administrativa o
Eficiente 0 0
o Deficiente 49 33
Procedimientos
o _ Regular 38 26
administrativos o
Eficiente 61 41
) Deficiente 49 33
Tecnologias de la
) y Regular 38 26
informacion
Eficiente 61 41
Deficiente 49 33
Calidad de servicio Regular 38 26
Eficiente 61 41
Deficiente 47 32
Conocimiento interno Regular 2 1
Eficiente 99 67

Los datos reflejados en la Tabla 1, revela que la simplificacion administrativa
alcanz6 un 67% en el nivel regular y un 33% en el nivel deficiente, asimismo, se
observa que la dimension con mejores resultados es el conocimiento interno
obteniendo un 67% en el nivel eficiente, en cambio, las dimensiones con
mayores inconvenientes son los procedimientos administrativos, las tecnologias
de la informacién y la calidad de servicio, ya que, todas tienen un mayor

porcentaje en el nivel deficiente y regular respectivamente.
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Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén —
2021

Variable /

Dimensiones Niveles f %
_ . Bajo 49 33

Satisfaccion del
) Regular 49 33

usuario

Alto 50 34
Bajo 49 33
Empatia Regular 0 0
Alto 99 67
Bajo 49 33
Mejora continua Regular 99 67
Alto 0 0
_ Bajo 45 30

Valoracion de la
_ . Regular 0 0

satisfaccion

Alto 103 70
Bajo 49 33
Aspectos tangibles Regular 49 33
Alto 50 34

Los datos reflejados en la Tabla 2, revela que la satisfaccién del usuario alcanzé
un 34% en el nivel alto, un 33% en los niveles regular y bajo, asimismo, se
observa que la dimensién con mejores resultados es la valoracién de la
satisfaccion porque alcanzé un 70% en el nivel alto, seguido por la empatia,
obteniendo un 67% en el nivel alto, en cambio, las dimensiones con mayores
inconvenientes es la mejora continua porque alcanzé un 67% en el nivel regular

y la dimensién aspectos tangibles porque alcanzé un 33% en el nivel regular.
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Tabla 3

Nivel de repercusion las dimensiones de la simplificacidon administrativa en la

satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021

Satisfaccion

del usuario

Rho de

Spearman

Procedimientos

administrativos

Tecnologias de la

informacion

Calidad de servicio

Conocimiento interno

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

,950”

,000
148
,950”

,000
148
,950”

,000
148
,862"

,000
148

En esta Tabla 3, se revela que las dimensiones procedimientos administrativos,

las tecnologias de la informacién y la calidad de servicio alcanzaron un Rho de

Spearman del 0.950 demostrando que mantienen una repercusion directa muy

alta en la satisfaccion del usuario, en cambio, la dimensién conocimiento interno

alcanzé un Rho de Spearman de 0.862, revelando que posee una repercusion

directa alta con la satisfaccion del usuario.
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Tabla 4

Repercusion de la simplificacion administrativa en la satisfaccion de los

usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021

Simplificacion

administrativa

Satisfaccion del

usuario

Coeficiente de 1,000
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral)
Rho de N 148
Spearman Coeficiente de 865"
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 148

,865™

,000

148
1,000

148

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

En la Tabla 4, se evidencia que ambas variables alcanzaron un Rho de

Spearman de 0.865, demostrando de esta forma que la simplificacion

administrativa repercute de manera directa alta en la satisfaccion de usuario.

Contrastacién de hipotesis:

Hi: la simplificacién administrativa repercute de forma positiva en la satisfaccion

de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021.

Ho: la simplificacion administrativa NO repercute de forma positiva en la

satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021.

De acuerdo a los datos obtenidos en las tablas posteriores, se evidencia que en

este trabajo se acepta la hipétesis alterna, procediendo a rechazar la hipotesis

nula.
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V.  DISCUSION

Con respecto al objetivo general, determinar la repercusién de la
simplificaciébn administrativa en la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
Sub Regional de Jaén — 2021. Con respecto a la simplificacion administrativa,
Potésil et al. (2021), revelan que esta mantiene como propaosito de eliminar los
obstaculos o costos innecesarios para los usuarios, y que, estos ocasionan un
inadecuado funcionamiento de las entidades gubernamentales. Con respecto
a la satisfaccion del usuario, Daultani et al. (2021), lo define como el indicador
de atencion que se brinda a los ciudadanos.

Se evidencio que existe una correlacién segun Rho de Spearman de
0.865, demostrando de esta forma que la simplificacion administrativa
repercute de manera directa significativa en la satisfaccion de usuario.

Estas derivaciones son defendidas por Huanca et al., (2021), porque
encontraron una Sig., menor al 0,05, demostrando que los resultados son
estadisticamente significativos. Por Najar (2019), porque resolvié que la
simplificacion administrativa mantiene una relacion positiva alta con la
satisfaccion del usuario segun el Rho de Spearman de 0,879, demostrando
que a mayor eficiencia en la simplificacion administrativa mayor sera la
satisfaccion del usuario de esta institucion.

Si la politica tuviera como principal interés el bienestar social de cada
uno de los ciudadanos, entonces, la simplificacion administrativa seria
realidad, donde la entidad priorizaria la mejora continua a través de un servicio
de calidad en beneficio de todos los ciudadanos.

El primer objetivo especifico, identificar el nivel de la simplificacion
administrativa en la Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021. Las dimensiones
consideradas por Travi et al., (2018) en la simplificacion administrativa son
cuatro. La primera son los procedimientos administrativos donde, la define
como la consideracion de la reduccion de los tiempos de atencion y costos de
los procedimientos, debiendo para ello aplicar los principios de legalidad y del
debido procedimiento, ya que, a través de ello la entidad podria facilitar el
acceso a los usuarios de los expedientes, debiendo para ello las autoridades
actuar con respeto a la constitucién, la ley y al derecho de cada uno de los

ciudadanos, garantizando al administrado el derecho al debido procedimiento
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en todo momento. La segunda dimension son las tecnologias de la
informacion, se refiere a los servicios en linea que la entidad debe ofrecer a
todos los ciudadanos, donde dicha informacion publicada en el portal web de
la entidad debe cumplir con la satisfaccion de las necesidades del usuario,
pero para ello, la entidad debe contar con equipos, medios e instrumentos
tecnoldgicos que permitan brindar una atencion de calidad a los usuarios. La
tercera dimension es la calidad del servicio, se refiere a que la organizacion
para cumplir sus objetivos y metas debe preocuparse por optimizar los
recursos para la innovacién que le permitan mantener un mejoramiento
continuo, estableciendo relaciones positivas con cada uno de sus usuarios, y
esto se alcanza a través de escuchar a los usuarios y de la capacidad de
respuesta que poseen los empleados, funcionarios y jefes de &rea al momento
de responder ante un pedido, reclamo o sugerencia de los ciudadanos. La
cuarta y Ultima dimension es el conocimiento interno, revela que los
integrantes de la entidad, como empleados, jefes de area, funcionarios y
autoridades, deben conocer por completo los objetivos y metas que posee la
institucion, ya que, a través de ello, se podr4 mantener una sola comunicacion
que permita a cada integrante realizar su trabajo tomando en cuenta hacia
donde quiere llegar la organizacion, para ello es de vital importancia que los
empleados estén en constante capacitacion, recibiendo inducciones que le
permitan aumentar su conocimiento sobre los procedimientos administrativos.

Los datos reflejados revelan que la simplificacion administrativa
alcanzé un 67% en el nivel regular y un 33% en el nivel deficiente, asimismo,
se observa que la dimensién con mejores resultados es el conocimiento
interno obteniendo un 67% en el nivel eficiente, en cambio, las dimensiones
con mayores inconvenientes son los procedimientos administrativos, las
tecnologias de la informacion y la calidad de servicio, ya que, todas tienen un
mayor porcentaje en el nivel deficiente y regular respectivamente.

Estos datos son amparados por la investigacién de Thu (2021), porque
obtuvo que la falta de capacidad de los funcionarios en todos los procesos
administrativos es el motivo mas resaltante que viene afectando la
satisfaccion del usuario, siendo necesario trabajar fuertemente en dichas
capacidades para poder alcanzar una relacion de cordialidad y respeto mutuo
entre entidad y ciudadanos. Por Mostafa (2020), porque evidencié que la
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sobre carga laboral en algunas oficinas clave para la entidad ha generado que
la simplificacion administrativa se vuelva un problema intenso para la
institucion, estas situaciones han influenciado negativamente en la
satisfaccion del usuario. Por Orellana (2019), porque alcanzé que la demora
en este tipo de procedimientos va en contra de lo estipulado en las normas de
esta institucion, es por ello que se debe revisar detenidamente todas estas
normas si es que se quiere reducir los niveles de reclamos por parte de los
usuarios.

El segundo objetivo especifico, identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021. Para Pillai et al.,
(2021), la satisfaccion del usuario posee como primera dimension a la
empatia, donde manifiesta que es la orientacién que recibe el usuario al
gestionar algun tramite en la entidad, siendo el lugar donde el trabajador debe
brindar un trato amable y cortés, debiendo siempre entender la situacién que
estos estan pasando, asimismo, los empleados deben identificar
inmediatamente a la parte fisica de los ciudadanos, ya que, de esta manera
podra brindar una atencion preferente si se da el caso. La segunda dimension
es la mejora continua, se refiere a que la entidad evidencie las restricciones
que viene afectando al sistema administrativo, debiendo buscar soluciones
pertinentes en beneficio de la comunidad, correspondiendo atender cada uno
de los reclamos y sugerencias que presentan los ciudadanos. Con respecto a
la tercera dimensidn es la valoracion de la satisfaccion, se refiere al valor que
se otorga a conseguir la satisfaccion de usuarios, para ello, la entidad debe
realizar un seguimiento continuo a las labores que vienen realizando sus
empleados. La cuarta dimensién son los aspectos tangibles, se refiere a que
la entidad debe facilitar espacios fisicos adecuados a sus empleados y
usuarios, manteniendo una estructura basica que permita facilitar el acceso
seguro a todos los ciudadanos e integrantes de la sociedad. C

Los datos revelan que la satisfaccién del usuario alcanz6 un 34% en el
nivel alto, un 33% en los niveles regular y bajo, asimismo, se observa que la
dimensién con mejores resultados es la valoracién de la satisfaccion porque
alcanzé un 70% en el nivel alto, seguido por la empatia, obteniendo un 67%

en el nivel alto, en cambio, las dimensiones con mayores inconvenientes es
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la mejora continua porque alcanzé un 67% en el nivel regular y la dimension
aspectos tangibles porque alcanzé un 33% en el nivel regular.

Estos resultados son protegidos por el trabajo de Halili (2020), porque
obtuvo un 55% de falta de comprension al momento de atender a los
ciudadanos, demostrando que la simplificacibn administrativa que vienen
manejando en este pais impacta negativamente en la satisfaccion del usuario.
Por Hakimi et al. (2020), porque revelé que los factores de accesibilidad del
servicio, ticket o pase, asimismo, la puntualidad y claridad de la informacién
son los que vienen ocasionando que la satisfaccion del usuario se vea
afectada, siendo los motivos por los cuales este tipo de transporte ha caido
en el transcurso de los afios. Por Mahmudul et al., (2019), porque encontraron
un 74% no se siente comodo con el servicio y un 62% no encuentra seguridad
en esta empresa, evidenciando que el deficiente servicio que imparte esta
organizacién viene causando una disminucién masiva de la satisfaccion del
usuario. Por Chen et al., (2020), porque encontré que al disponer de esta
plataforma digital se evidencia un aumento sustancial en los niveles de
satisfaccion del usuario, demostrando que conocer el cerebro de las personas
permite tomar acciones inteligentes con grandes resultados.

Con respecto al tercer objetivo especifico, evaluar como repercuten las
dimensiones de la simplificacibn administrativa en la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021. Se evidencio6 que las
dimensiones procedimientos administrativos, las tecnologias de Ila
informacion y la calidad de servicio alcanzaron un Rho de Spearman del 0.950
demostrando que mantienen una repercusién directa muy alta en la
satisfaccion del usuario, en cambio, la dimensiébn conocimiento interno
alcanzé un Rho de Spearman de 0.862, revelando que posee una repercusion
directa alta con la satisfaccion del usuario.

Estos datos son amparados por el trabajo de Silva (2021), porque
revelaron que la simplificacion administrativa obtuvo un 53% en el nivel regular
y la satisfaccion del usuario un 50% en el mismo nivel, demostrando que a
través de la propuesta se fortalecera el liderazgo, la comunicaciéon y la
articulacion de las acciones laborales, permitiendo aumentar la satisfaccion
del usuario, por encontrar la eficiencia y eficacia en dichos aspectos. Por

Lopez (2020), porque encontrd un alto nivel de insatisfaccion (34%) de los
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usuarios con respecto a la simplificacion administrativa que esta entidad lleva
a cabo, asimismo, se encontrO un coeficiente de Pearson de 0,878,
demostrando que la simplificacion administrativa posee una relacion positiva

alta con la satisfaccion del usuario.
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VI.  CONCLUSIONES

6.1.Se concluye la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario
alcanzaron un Rho de Spearman de 0.865, demostrando de esta forma
gue la simplificacion administrativa repercute de manera directa
significativa con la satisfaccion de usuario.

6.2.Se concluye que la simplificacion administrativa alcanz6 un 67% en el
nivel regular y un 33% en el nivel deficiente, asimismo, se observa que
la dimension con mejores resultados es el conocimiento interno
obteniendo un 67% en el nivel eficiente, en cambio, las dimensiones con
mayores inconvenientes son los procedimientos administrativos, las
tecnologias de la informacion y la calidad de servicio, ya que, todas
tienen un mayor porcentaje en el nivel deficiente.

6.3.Se concluye que la satisfaccion del usuario alcanz6 un 34% en el nivel
alto, un 33% en los niveles regular y bajo, asimismo, se observa que la
dimension con mejores resultados es la valoracion de la satisfaccion
porque alcanzé un 70% en el nivel alto, seguido por la empatia,
obteniendo un 67% en el nivel alto, en cambio, las dimensiones con
mayores inconvenientes es la mejora continua porque alcanzo un 67%
en el nivel regular y la dimensién aspectos tangibles porque alcanzo6 un
33% en el nivel regular.

6.4.Se concluye que los procedimientos administrativos, las tecnologias de
la informacion y la calidad de servicio alcanzaron un Rho de Spearman
del 0.950 demostrando que mantienen una repercusion directa muy alta
en la satisfaccion del usuario, en cambio, la dimension conocimiento
interno alcanz6 un Rho de Spearman de 0.862, revelando que posee

una repercusion directa alta con la satisfaccion del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades considerar dentro de sus politicas
internas el tiempo minimo y maximo que se debe atender los usuarios, porque
esto va a permitir que se oriente y atienda a las personas en un plazo
prudente, evitando esperas innecesarias y reclamos por no brindar el tiempo
adecuado para escuchar o atender sus solicitudes.

Se recomienda a los trabajadores tratar a los usuarios como les
gustaria ser atendidos cuando estos visitan otra entidad publica, porque a
través de ello, se podra orientar sobre los procesos administrativos a los
usuarios, se podra respetar la ley de atencién preferente tomando en cuenta
las condiciones fisicas del ciudadano, asimismo, deben buscar siempre la
mejora continua a través de solucionar las quejas y reclamos de cada uno de
los ciudadanos.

Se recomienda al gerente y jefes de area trabajar de forma inmediata
los procedimientos administrativos, las tecnologias de la informacion y la
calidad de servicio, porque son las dimensiones que presentaron mayores
dificultades, sin dejar de lado la dimension conocimiento interno, porque todo
esto permite a la entidad alcanzar la mejora continua a traves del ofrecimiento
de espacios fisicos adecuados y brindando sefializacion y mapas de riesgos
a todos los usuarios.

Se recomienda a las autoridades verificar, evaluar y considerar
cambios en sus politicas administrativas, porque esto va a repercutir de forma

positiva en la satisfaccion del usuario.
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ANEXOS

Anexo A. Operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Tiempos de atencién y costos de los procedimientos
Procedimientos Se aplican los principios de legalidad y del debido procedimiento
administrativos Se facilita el acceso a los usuarios del expediente en sus tramites
Las autoridades actlan con respecto a la constitucion, la ley y el derecho
Se garantiza al administrado el derecho al debido procedimiento
Esta variable ha sido Se realizan servicios en linea
s Es la iniciativa y decision estudiada usando las El portal web se organiza segtin necesidades del usuario
T > ) dimensiones: i i i 4qi
g politica que requiere de una Pl fioacic Cuentan con los equipos, me_ciJos e instrumentos tecnoldgicos
2 institucionalidad de rlaniicacion, ] El portal web ofrece informacién actualizada
.. £ o organizacion, direccion y Tecnologias de la — - - - —
— g seguimiento ad-hoc en su ol de Pintado (2020 informacion En la atencién del usuario se utilizan herramientas tecnoldgicas
% K disefio, para reducir las vallas, controf ge Fintaco ( )- Se optimiza los recursos para la innovacion y el mejoramiento continuo .
S < o Utilizando la técnica de la : — : Ordinal
g £ barreras y costos que impiden encuesta, cuyo Se establecen relaciones positivas con los usuarios
g 9 oo ' , - -
[} una mayor eficiencia social en . .
> 8 y! el instrumento fue el La _entl_dad_ ’escucha alos usuarios
£ _ lainteraccion de los cuestionario La institucién muestra capacidad de respuesta
E. ciudadanos y los agentes La entidad cumple con sus objetivos y metas
> econdmicos (Torres, 2019) Se optimiza los recursos para la innovacion y el mejoramiento continuo

Calidad de servicio

Se establecen relaciones positivas con los usuarios

La entidad escucha a los usuarios

La institucion muestra capacidad de respuesta

Conocimiento interno

La entidad da a conocer sus objetivos y metas a los trabajadores

El personal que atiende al usuario cumple con el perfil requerido

Los administrados reconocen la organizacion interna de la institucion

Esta variable ha sido
estudiada usando las
dimensiones: Fiabilidad,
seguridad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y
empatia de Pintado
(2020). Utilizando la
técnica de la encuesta,
cuyo instrumento fue el
cuestionario

Es un indicador de calidad de
atencion prestada en los
servicios de salud. Conocer el
nivel de satisfaccion permitira
mejorar falencias y reafirmar
fortalezas a fin de desarrollar
un sistema de salud que
brinde la atencién de calidad
que los pacientes
demandan.(Sanchez, 2018)

Variable 2:
Satisfaccion de los trabajadores

Empatia

Recibe orientacion el usuario al gestionar los procedimientos

Se proporciona trato amable y cortés a los usuarios

Los trabajadores se ponen en el lugar de los usuarios

Los usuarios reciben trato preferente y equitativo

Participan reciprocamente los usuarios y trabajadores.

Mejora continua

Se consideran los reclamos y sugerencias para mejorar el servicio

Se brinda respuesta oportuna a los reclamos realizados Ordinal
La entidad se preocupa por ofrecer un servicio de calidad

Se consideran actividades permanentes para mejorar el servicio

Los trabajadores muestran actitud positiva en la atencion a los usuarios

La entidad realiza seguimiento y evaluacién a los resultados

Se percibe la calidad de los procedimientos y servicios

Se realiza la medicion de la satisfaccion de los usuarios
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Aspectos tangibles

La entidad facilita espacios fisicos y adecuados a los usuarios

Existe infraestructura basica para facilitar acceso a personas adultas

Los administrados reciben atencién preferencial de acuerdo a ley

Consideran sefializacion y mapa de riesgos como medida de seguridad
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Anexo B. Matriz de consistencia

Tema

Problema de la
investigacion

Objetivo de la investigacion

Hipétesis de la
investigacion

Método

Simplificacién
administrativay su
repercusion en la
satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia
Sub Regional de Jaén
- 2021

Problema General:

¢De qué forma
repercute la
simplificaciéon
administrativa en la
satisfaccion de los
usuarios de la
Gerencia Sub Regional
de Jaén - 2021?

Objetivo General:

Determinar la repercusion de la
simplificacibn  administrativa en la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
Sub Regional de Jaén - 2021.

Objetivos especificos:

1. Identificar el nivel de la simplificacién
administrativa en la Gerencia Sub
Regional de Jaén — 2021.

2. lIdentificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Sub Regional
de Jaén —2021.

3. Evaluar como  repercuten las
dimensiones de la simplificacion
administrativa en la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Sub Regional
de Jaén - 2021

Hipétesis General:

la simplificacion
administrativa

repercute de forma
positiva en la
satisfaccion de los
usuarios de la

Gerencia Sub Regional
de Jaén - 2021.

Método de estudio
Esta basada en un estudio de
caracter no experimental, de
corte transversal.

Tipo de estudio:
Correlacional causal

Area de estudio
Jaén, Regién Cajamarca

Poblacién:
240 usuarios

Muestra
148 usuarios

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Método de andlisis:




Anexo C. Instrumento de evaluacién

CUESTIONARIO SOBRE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA DE LA

GERENCIA SUB REGIONAL DE JAEN - 2021

(Adaptado de Pintado 2020)

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad

de desarrollar una investigacién académica, por lo que le solicitamos responder

con toda sinceridad, Debe marcar cada item que se presenta con un ASPA (X),

ademas solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas

correctas o incorrectas, siendo la informacién confidencial.

La escala tiene 5 Criterios que se detallan a continuacion:

Criterios Puntaje
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
N° ITEMS ESCALA
213|415
DIMENSION: PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
01 | Considera adecuado el tiempo de atencidon que se le
brinda a usted
02 | Los costos que usted paga por concepto de algun tramite
son de acuerdo a lo establecido en el reglamento de la
entidad
03 | En la resolucién de los procedimientos se aplican los
principios de legalidad y del debido procedimiento
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04

Los funcionarios le facilitan el acceso a los expedientes

gue se ha generado por el tramite que usted ha realizado

05

Las autoridades administrativas actlian con respeto a la
Constitucion, la ley y al derecho de todos los usuarios

06

Los usuarios gozan de todos los derechos y garantias

inherentes al debido procedimiento administrativos

DIMENSION: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

07

Se completa servicios en linea (sin necesidad de ir a

alguna oficina).

08

La entidad cuenta con los equipos, medios e
instrumentos tecnoldgicos, para el desarrollo de los

procedimientos.

09

Los trabajadores utilizan herramientas tecnoldgicas en la

gestion de los procedimientos

10

El portal institucional ofrece informacion actualizada

DIMENSION: CALIDAD DE SERVICIO

11

Los empleados optimizan los recursos para la innovacion
y mejoramiento continuo en todos los procesos

administrativos

12

Los trabajadores demuestran capacidad de respuesta

efectiva cuando usted solicita atenciéon

13

Los trabajadores establecen relaciones positivas con los

usuarios

14

La entidad escucha sus reclamos y sugerencias

DIMENSION: CONOCIMIENTO INTERNO

15

La entidad da a conocer en sus plataformas virtuales sus

objetivos y metas institucionales

16

El personal conoce los procedimientos administrativos

17

El personal que lo atiende cumple con el perfil requerido.

40



CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
GERENCIA SUB REGIONAL DE JAEN - 2021

(Adaptado de Pintado 2020)

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad
de desarrollar una investigacion académica, por lo que le solicitamos responder
con toda sinceridad, Debe marcar cada item que se presenta con un ASPA (X),
ademas solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas

correctas o incorrectas, siendo la informacion confidencial.

La escala tiene 5 Criterios que se detallan a continuacion:

Criterios Puntaje
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
N° ITEMS ESCALA

1/2|3|4|5

DIMENSION: EMPATIA

01 | Recibe orientacion al gestionar un procedimiento

02 | La entidad le proporciona condiciones favorables, trato

amable y cortés.

03 | Los usuarios reciben trato preferente y equitativo

04 | El personal de la entidad se pone en el lugar de los

usuarios

05 | Se evidencia que los trabajadores incentivan a los
usuarios a participar reciprocamente en todos los
procesos administrativos

DIMENSION: MEJORA CONTINUA
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06

Son considerados los reclamos y sugerencias para

mejorar el servicio

07

Brinda respuesta oportuna la entidad a los reclamos

realizados en el tramite de los procedimientos y servicios

08

La entidad realiza diferentes acciones orientadas a

ofrecer un servicio de calidad

09

Se percibe un permanente mejoramiento en el

ofrecimiento del servicio

10

Se aprecia una actitud positiva de los trabajadores

cuando usted es atendido

DIMENSION: VALORACION DE LA SATISFACCION

11

La entidad demuestra compromiso en dar seguimiento y
evaluacion a los resultados obtenidos de los tramites que

usted ha realizado

12

Se aprecia una mejora en la calidad de los

procedimientos y servicios en la entidad

13

La entidad realiza la medicion de la satisfaccion del
usuario que permita a la institucion alcanzar la mejora

continua

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

14

Cuando usted es atendido le facilitan espacios fisicos
adecuados

15

La entidad prevé que la infraestructura basica permita

facilitar el uso y acceso para adultos

16

Se aprecia atencion preferencial a quienes les

corresponde por ley

17

Se considera como medida de seguridad la sefializaciéon

y mapas de riesgos de la entidad
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Anexo D. Validacion de expertos
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Anexo F. Prueba de normalidad de datos

Para verificar el grado de relacion y contrastacion de hipétesis, se utilizé el SPSS
vr. 26. para ello, se manipul6 una prueba de normalidad que permitié determinar
la hipétesis que fue aceptada: aplicando a 148 usuarios, utilizando el
Kolmogorov-Smirnov?@

Normalidad de variables
Ho: La variable simplificacion administrativa no tiene una distribuciéon normal.
Hi: La variable simplificacion administrativa tiene una distribucion normal.

a=0,05

Para la variable 2
Ho: La variable satisfaccion del usuario no tiene una distribucion normal.

Hi: La variable satisfaccion del usuario tiene una distribucion normal.

a =0,05
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VARZ1: Simplificacion 427 148 ,000 ,593 148 ,000
administrativa
VARZ2: Satisfaccion 225 148 ,000 , 792 148 ,000
del usuario

a. Correccidn de la significacion de Lilliefors

Los datos obtenidos del SPSS revelados en la Tabla 5, se evidencia que la Sig.,
obtenida fue menor al 0.05, demostrando que los resultados estadisticos son
muy significativos, permitiendo aceptar la hipétesis de investigacion, rechazando

la hipétesis nula.
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Anexo G. Figuras

Figura 1 Nivel de la simplificacion administrativa en la Gerencia Sub Regional de
Jaén — 2021
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Figura 2 Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de
Jaén — 2021
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Figura 3 Nivel de repercusion las dimensiones de la simplificacion administrativa

en la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén - 2021
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DIMENSION3: CALIDAD DE SERVICIO
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Figura 4 Repercusion de la simplificacion administrativa en la satisfaccion de los

usuarios de la Gerencia Sub Regional de Jaén — 2021
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