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Resumen

La presente tesis se enmarco en la linea de investigacion Reforma y modernizacion
del Estado. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la
simplificacibn administrativa y la atencion al ciudadano en una municipalidad
provincial en Cusco, 2021. La investigacion fue de tipo basico, con disefio no
experimental, de corte transversal, correlacional. La poblacién estuvo conformada
por los usuarios de la municipalidad. La muestra estuvo conformada por 50
usuarios. La técnica utilizada para la recolecciéon de informacién fue la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario. El cuestionario que mide la variable simplificacion
administrativa estuvo conformado por 11 items y el cuestionario para medir la
variable atencion al ciudadano, por 09 items. Se utilizo el software estadistico SPSS
version 25 para procesar los datos. Los resultados de la investigacion determinaron
gue la variable simplificacién administrativa se relaciona directa y significativamente
con la variable atencion al ciudadano, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.390**, con un valor calculado de 0.000 lo que permitié la
comprobaciéon de la hipétesis planteada concluyendo que la relacion entre las

variables es positiva baja.

Palabra clave: Simplificacion administrativa, atencion al ciudadano, trabajadores,

procesos y procedimientos.
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Abstract

This thesis was framed in the line of research Reform and modernization of the
State. The objective of the research was to determine the relationship between
administrative simplification and citizen service in a provincial municipality in Cusco,
2021. The research was of a basic type, with a non-experimental, cross-sectional,
correlational design. The population was made up of users from the municipality.
The sample consisted of 50 users. The technique used to collect information was
the survey and the instrument was the questionnaire. The questionnaire to measure
the administrative simplification variable was made up of 11 items and the
guestionnaire to measure the citizen service variable, by 09 items. SPSS version 25
statistical software was used to process the data. The research results determined
that the administrative simplification variable is directly and significantly related to
the citizen service variable, with a Spearman correlation coefficient of 0. 0.390 **,
with a calculated p value of 0.000, which allowed the verification of the hypothesis

raised concluding that the relationship between the variables is positive low

Keywords: administrative simplification, citizen service, workers, processes and

procedures



l. INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo avanza constantemente, y parece que avanza a pasos
agigantados, cabe mencionar que cada vez hay mas oportunidades de obtener
informacion. Esto es positivo, pero a medida que las personas aprenden mas, sus
requerimientos son cada vez mayores. y mas alto. En otras palabras, al ampliar sus
conocimientos y tener expectativas claras, necesitan atencion y servicios de mayor
calidad. Dicha realidad ha influido en diferentes ambientes, como en la gestién
publica, que afronta el reto de atender las necesidades de la ciudadania en materia
de responsabilidad ciudadana. El caso es que lo importante hoy es centrarse en las
condiciones de vida de la ciudadania y el aprovechamiento en la rendicion de los

bienes a disposicion

El panorama mundial destaca los estudios realizados por Osur (2019) acerca de la
satisfaccion de los ciudadanos respecto a la administracion publica, encontrando
resultados de encuestas a 5.500 individuos sobre sus opiniones del servicio publico
municipal en las 30 entidades mayor pobladas de la nacién, demuestran que todos
los servicios, excepto el servicio de agua, desmejoran sus satisfacciones en
Méstoles respecto del afio anterior. Los resultados reflejan que los servicios a los

ciudadanos son valorados en la entidad madrilefa.

En un estudio realizado en México por Monsivais (2019) donde indica que
las opiniones de los ciudadanos acerca de la provision de bienes y servicios
publicos locales son de especial importancia; los resultados evidenciaron que la
muy poca confianza politica que observada se encuentra relacionada con la
percepcion ciudadana sobre el funcionamiento del sistema publico. También se han
logrado avances, lo que demuestra que las experiencias cotidianas y especificas
de los individuos con el desempefio del gobierno local son decisivas para moldear
su confianza en las entidades politicas. Es decir, si bien el sistema politico
mexicano esta en proceso de reforma continua, si la experiencia directa de los
bienes publicos locales no es satisfactoria, la gente tendra motivos para dudar de
la eficiencia e integridad de las instituciones politicas generales. Lo que no se puede
ignorar es que la legitimidad del sistema politico también se basa en la calidad de

los productos publicos locales, al mismo tiempo que no se puede ignorar la



importancia de la politica nacional a fin de fortalecer el respaldo de la ciudadania al

sistema y la democracia.

En Colombia, Gea et al. (2020) confirma que un indicador destacado de la
satisfaccion del usuario es la calidad de atencién que recibe. Sin embargo, la
atencion insuficiente de las entidades a la ciudadania se atribuye a la limitada
cantidad de recursos que se asignan a las entidades publicas, cuestiones como la

accesibilidad, la transparencia, la sostenibilidad y la gobernabilidad.

En Brasil, Klein et al. (2019) afirman que las sociedades actuales han dejado
de ser menos pasivas frente a situaciones que afecten a los ciudadanos como las
deficiencias en la administracién publica, por ende, los gobiernos tienen el reto de
ofrecer una 6ptima atencion al ciudadano ante el abuso de bienes y recursos
economicos con el proposito de lograr mejores resultados en un marco de

transparencia y la construccién de espacios para el didlogo y la concertacion.

En el contexto nacional, se encontré el informe de Flores (2018) quien
describe la simplificacion administrativa como un tema pendiente, aunque las
entidades publicas estan en proceso de implementacion. En el caso de
tramitaciones documentarias, las cuestiones burocraticas aun son obvias, sus
retrasos en la tramitacion, la necesidad de diversos requisitos, documentos y pagos

innecesarios, y la informalidad estan integrados en un 60% por Mype.

En ese mismo sentido, en el estudio realizado por Rubio (2020) donde indica
gue una de las respuestas relacionada al gobierno peruano, es el de incrementar
modulos de atencién que agrupen varios servicios en un solo punto, para asi
descentralizar y simplificar los tramites que se ejecutan en las oficinas de las
instituciones publicas, ademas de constituir una innovacién para optimizar los
servicios que ofrece el gobierno peruano, teniendo presente los cambios continuos
gue sufre la administracion publica por la globalizacion, la simplificacion es una

herramienta til para agilizar los tramites para la ciudadania.

De igual manera en la investigacion realizada por Ayme (2019) explicoé que
para generar innovaciones que se integren para mejorar la atencién del sector
publico, es necesario desarrollar procesos de alta calidad orientados a beneficiar a
la poblacién; ademds, establece que los procesos tienen que ser novedosos,

aplicables, continuos, ciclicos y resuelven directamente el problema. Asimismo,



sefialé que entre los problemas que enfrentan las innovaciones en la optimizacion
de la atencion, destacan las limitaciones presupuestarias, la excesiva burocracia
en el control de los procedimientos administrativos y la discontinuidad de los

programas de reforma.

En la realidad local, en la municipalidad provincial objeto de estudio, se
evidencia que la entidad no ofrece informacion claray precisa a los usuarios cuando
estos lo requieren, la atencién brindada por los trabajadores no se caracteriza por
ser personalizada, es decir que existe una deficiente calidad de atencion, y eso se
debe a que existe mucha burocracia al momento de realizar cualquier tramite

documentario.

Por ello se planted la interrogante de estudio: ¢ En qué medida se relaciona
la simplificacion administrativa y la atencion al ciudadano en una municipalidad
provincial de Cusco, 20217, los problemas especificos: a) ¢En qué medida se
relaciona la simplificacion administrativa y la capacidad de respuesta en una
municipalidad provincial de Cusco,2021?, b) ¢En qué medida se relaciona la
simplificacion administrativa y los valores inherentes en una municipalidad
provincial de Cusco, 2021?, c) ¢En qué medida se relaciona la simplificacion
administrativa y los elementos intangibles en una municipalidad provincial de
Cusco, 20217?

La investigacién se justifico tedricamente porque consideré fuentes para
fundamentar la simplificacion administrativas en la direccion de la gestion publica
para ofrecer una Optima atencion a la ciudadania. Por lo tanto, se espera promover
teorias para apoyar las alternativas de soluciones centradas en el poblador. Dentro
de la justificacién practica, esto es razonable, porque los resultados finales de la
encuesta ayudaran a optimizar los servicios del municipio para conseguir los
objetivos de la entidad. Justificacion metodoldgica, porque para lograr los objetivos
de estudio se acudird al empleo de técnicas e instrumentos para medir la
simplificacion administrativa y atencion al ciudadano, ademas, cada herramienta
sera verificada mediante la valoracion de experto, su cualidad de confianza se

determinara por medio de la prueba Alpha de Cronbach.

El objetivo general que se planted es: Determinar en qué medida se relaciona

la simplificaciéon administrativa y la atencion al ciudadano en una municipalidad



provincial en Cusco, 2021. Como objetivos especificos se consideraron: ¢ a)
Determinar en qué medida se relaciona la simplificacion administrativa y la
capacidad de respuesta en una municipalidad provincial de Cusco 2021? b)
Determinar en qué medida se relaciona la simplificacién administrativa y los valores
inherentes en una municipalidad provincial de Cusco, 2021, c) Determinar en qué
medida se relaciona la simplificacibn administrativa y los elementos intangibles en

una municipalidad provincial de Cusco, 2021.

La hipétesis general fue: La simplificacién administrativa se relaciona con la
atencion al ciudadano, en una municipalidad provincial, en Cusco 2021. Las
hipotesis especificas fueron: a) ¢Existe relacion entre la simplificacion
administrativa y la capacidad de respuesta en una municipalidad provincial en
Cusco, 20217?; b) Existe relacion entre la simplificaciéon administrativa y los valores
inherentes en una municipalidad provincial en Cusco, 2021; c) ¢Existe relacion
entre la simplificacion administrativa y los elementos intangibles en una

municipalidad provincial en Cusco, 2021?



Il MARCO TEORICO

A continuacién, se muestran trabajos realizados de algunos autores e

investigadores a nivel internacional y nacional

En los trabajos previos internacionales se cuenta con el estudio de Bueno (2019)
en su ensayo, cuyo objetivo fue conocer la intencidén de examinar normativamente
y reflexivamente el fendmeno de la simplificacion administrativo, realizé un examen
sobre los procesos de simplificacion administrativa realizado en un nivel
exploratorio. La poblacion se compone de los términos de la ley espafiola. La
técnica utilizada para la recoleccion de datos es la observacion y el instrumento es
la escala de observacion. Concluyé que la regulacion de la naturaleza de la
obligacion normativa de la utilidad de los métodos virtuales responde directamente
a la légica normativa del grado producido por la intermediacion de los dos planos

bésicos.

Asimismo, Sudol (2018) en su articulo, cuyo objetivo de conocer los procesos
administrativos en el sector publico mediante la reorganizacion de las bases de
datos de los registros nacionales, planteando la optimizacién de los procesos de
recopilacion, procesamiento, distribucién y actualizacién de la informacion, con el
proposito de implementar el proceso de simplificacion administrativa. Concluye que
existe necesidades de los interesados existen limitaciones, y es necesario
considerar los principios publicados de disipar dudas beneficiosas para las partes,
la resolucién silenciosa de casos y la simplificacion de los tramites de gestion de

los usuarios.

Vite et al., (2018) cuyo proposito fue establecer si los procesos
administrativos inciden en la atencion al ciudadano en el centro de atencion en un
a entidad. Se desarrollo bajo el método descriptivo, la poblacién de estudio fueron
los afiliados haciendo un total de 400 personas. Los resultados evidenciaron que el
60% de los afiliados indicaron que el tiempo de atencion en la entidad es regular, y
gue es necesario un redisefio de su modelo de atencion. Concluyendo que se debe
formular una politica de enfoque para completar el proceso de acuerdo con el
tiempo promedio y las actividades establecidas, permitiendo asi retroalimentar el
cumplimiento de las normas, ademas de coordinar plenamente con las unidades

afiliadas y el personal de atencion ciudadana para formar un modelo de servicio de



alta calidad que pueda acortar el tiempo y asegurar que los miembros ejecuten sus

tramites administrativos en el menor tiempo posible.

De igual manera, la investigacion realizada por Trayter (2016), su
investigacién se enfocd en analizar las reglas de simplificaciéon administrativa
mencionadas recientemente, especialmente para restringir o interferir con las
actividades econdmicas, la libre circulacion de mercancias y la libre prestacion de
servicios. Intente desarrollar un marco general basado en diferentes reglas. Este
trabajo fue cuantitativo. La técnica utilizada es la observacion y el instrumento es la
escala de observacion. Llegé a la conclusion es que el punto de partida es la razén
estricta de la mayor necesidad de reducir las brechas administrativas para

satisfacer intereses globales.

Veldzquez y Arzate (2015) su trabajo tuvo como propdsito evaluar y
comprender la subjetividad que construyen los ciudadanos al utilizar el plan de
formalizacion de la tenencia de la tierra que administra el gobierno municipal de
Toluca, segun un método cuantitativo. El total estd compuesto por funcionarios, la
muestra es de 10 personas, de las cuales 2 son funcionarios, y la muestra es bola
de nieve. Utiliza entrevistas estructuradas para recopilar informacion y concluye que
la relacion entre el concepto de satisfaccion del cliente y las estrategias tedricas
fundamentadas proporciona hallazgos innovadores en la evaluacion de politicas y
programas gubernamentales porque integran los procesos y las personas para

obtener un buen resultado.

En el ambito nacional se consideraron a Cubas y Heredia (2021) cuyo
objetivo general fue proponer nuevas alternativas basadas en la simplificacion
administrativa a fin de optimizar la atencion al ciudadano, a través de la metodologia
descriptiva, de disefio no experimental; con una poblacion de 38 ciudadanos y 36
administrativos, sus resultados fueron: el nivel de atencion al ciudadano es
deficiente. Concluy6 que la atencion es deficiente debido a que no se cuenta con la
tecnologia necesaria para acelerar los procesos del servicio. Recomendd acciones

correctivas.

También se considerd el trabajo realizado por Rubio (2021) cuyo propdsito
fue comprobar la relacion entre la simplificacion y la atencion al ciudadano en una

enitdad publica. El tipo de estudio fue no-experimental, de disefio descriptivo,



correlacional, causal. La muestra estuvo conformada por 51 servidores publicos. La
encuesta y la revision documental fueron las técnicas empleadas; haciendo uso de
dos cuestionarios de escala tipo Likert. La conclusion fue que simplificacion
administrativa posee una correlacién positiva moderada con la variable atencion al
ciudadano, por medio de Rho de Spearman, de: 0,419**, con significancia bilateral
de 0,002, menor al 1% de significancia estandar (P<0.01). Ademas, la percepcion
es que el talento humano sefiala que simplificacion administrativa posee un nivel

bueno con 60,8% y el 75,4% muestran que atienden al personal excelente.

Por otra parte la tesis de Ramos (2020) tuvo como finalidad de comprobar la
asociacion entre simplificacion administrativa y atencion ciudadano, el estudio
considerd una metodologia cuantitativa, disefio no experimental, transversal y
correlacional, la poblacion estuvo conformada por los colaboradores, los datos se
determinaron a través de la encuesta. El resultado mostré que el 86.90% de
encuestados perciben la simplificacion administrativa en etapa de proceso,
afectando de manera directa con la satisfaccion del ciudadano ante el servicio
recibido. La conclusién fue que las variables simplificacion administrativa y calidad
de atencion al ciudadano, cuentan con relacién positiva, coeficiente de 0.499;
relacion significativa, p de 0.000 menor a 0.05, en otras palabras, si se implementa
de forma correcta la simplificacion administrativa contribuira positivamente en la

calidad de atencion al ciudadano.

En la investigacion de Ayme (2019) donde el objetivo fue establecer el
vinculo entre la simplificacion administrativa y la atencién al ciudadano. La
metodologia que se empled en la investigacion fue el enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, transversal y correlacional, la poblacién estuvo conformada
por los colaboradores, la técnica que se utilizé fue la encuesta, el instrumento fue
el cuestionario. Se concluyé que existe una baja correlacién positiva entre la
simplificaciébn administrativa y la atencion ciudadana, con un coeficiente de 0.308,
y; esta asociacion es muy importante porque que el valor p calculado es 0,001, que

es menor de 0,05.

Asimismo, Calagua (2018), cuyo propésito fue establecer el vinculo entre la
simplificacibn administrativa y la calidad del servicio de las entidades publicas

estudiadas. El disefio es un disefio no experimental, transversal y de correlacion



del tipo de aplicacion, que se realizé en 132 muestras de administracion. Mediante
el uso de herramientas de recoleccion de datos, se recolectdo la informacion
necesaria. Los resultados obtenidos fue un coeficiente de 0,725 y un valor de “p”
igual a 0,000, se concluye que existe un vinculo directo y potencialmente valioso

entre la simplificacion administrativa y la calidad del servicio.

Por su parte, Asca y Rodas (2017) tuvieron como finalidad de determinar el
impacto de los procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion de
los administradores, segun el estudio de tipo basico, correlacional-causal, en
muestra aleatoria simple de 100 personas. Los resultados muestran que la
simplificacion de los tramites administrativos tiene un impacto positivo
moderadamente fuerte en la satisfaccion de los administradores del gobierno

municipal siendo la rho = 0,449.

El objetivo de Diaz (2017) es comprender la satisfaccién de los métodos de
simplificaciébn administrativa a la administracion municipal ". Su trabajo es un trabajo
no experimental relacionado con esquemas transversales. Trabaja con todas las
personas bajo gestion, y su muestra es de 100 Persona administrada. Las técnicas
gue utiliza son técnicas de encuesta y gabinete; las técnicas utilizadas son
cuestionarios, registros bibliogréaficos, registros de texto y registros resumidos. La
efectividad de su investigacion se basa en el juicio de personas con experiencia en
el tema Se realiz6 el analisis de confiabilidad a través de las pruebas KMO y Bartlett
y Alpha de Cronbach. Como conclusién, existe una correlacion moderadamente
positiva de 0.460 entre el nivel de satisfaccidbn administrativa del gobierno local de

Tuman y las variables del método de simplificacion administrativa.

Por otro lado, Chain (2016) estudié la asociacién entre la gestion institucional
y la simplificacion administrativa en una entidad. Analizé y evalu6 cada variable,
desde la aplicacién del cuestionario al personal administrativo utilizando el sistema
de seguimiento del proceso documental, para determinar la relacion entre ellas.
Dando como conclusion una asociacion entre las dos variables siendo el coeficiente

es 0.456, que es un valor positivo.

La teoria que fundamenta la variable Simplificacion administrativa es la teoria
de la administracion cientifica, se originé a partir de una monografia publicada por

Frederick Winslow Taylor en 1911, que establecio los principios de la organizacion



de empresas industriales. El nombre de administracion cientifica se origin6 a partir
de la aplicacion de métodos cientificos a cuestiones de gestion empresarial, con el
objetivo de mejorar la eficiencia de la produccion industrial, esta teoria o corriente
es una especie de flujo de conocimiento, también conocido como taylorismo, que
combina el sector empresarial con la investigacion cientifica, la filosofia de Taylor
se basaba en el hecho de que conseguir que las personas trabajen duro no es tan

eficaz como optimizar su forma de trabajar (Ortiz y Dominguez, 2019).

La teoria clasica de la administracion, el fundador de la teoria clasica fue el
ingeniero Henri Fayol (Constantinopla 1841-Paris 1925). Fayol ha realizado
grandes aportes en diferentes niveles de gestion: sistematizé el comportamiento de
la direccion, establecié 14 principios de gestion y dividio en industrial y comercial
en seis grandes grupos, que se denominan funciones basicas de la empresa, segun
Fayol esta teoria se basa fundamentalmente en la importancia de la estructura en
las organizaciones formales, sin considerar el factor humano. Es decir que se centra
en las relaciones sociales dentro de los individuos y las organizaciones (Ortiz y

Dominguez, 2019).

En cuanto a la conceptualizacion relacionada con la Simplificacion
administrativa, segun la Oecd (2018) sostiene que es un mecanismo utilizado para
simplificar el acervo documental, reducir la carga de administracion, de la
normatividad gubernamental sobre los usuarios y empresas del sector publico.
Asimismo, el D. S. No. 123-2018-PCM aprueba el reglamento del sistema de
gestion administrativa modernizado de la gestién publica, donde sefiala que el
propodsito es determinar y eliminar requisitos innecesarios en procedimientos

administrativos, y reducir el tiempo de espera.

Asimismo, Molina (2016) sefial6 que se han realizado mejoras en la
normativa de procesos que inciden negativamente en la relacion entre la gestién y
la gestién. La palabra simplificacion es equivalente a la accién y efecto de
simplificacion es hacerla mas simple, menos compleja. Por su parte, Regonini
(2016) sostiene que fortalece la confianza en las instituciones publicas y la
competencia en el sistema econémico de un pais. Por tanto, desde un punto de
vista politico, la simplificacién administrativa aborda una gran complejidad de los

procesos y requerimientos de la ciudadania. Asimismo, Molokwane (2019) precisa



las ventajas de las acciones del estado para la implementacion de la simplificacion

reduciendo la burocracia y promover el poder administrativo.

Por otro lado, Martin et al. (2020); Sandy (2013) a partir de la relevancia de
las politicas de simplificaciéon administrativa, se debe considerar la importancia de
las funciones que desempefa: verificar credenciales y calificaciones, buscar la
innovacion, mejorar el bienestar de la gestién e involucrar a la ciudadania. Sin
embargo, debe considerarse el brindar desafios de calidad y acceso al sistema,
generar la posibilidad de innovacion organizacional y concretar los beneficios y

compromisos que benefician a la ciudadania.

Asimismo, Marivi (2017) precisa que el mecanismo de simplificacion
administrativa con base en las recientes reformas a la Ley N ° 27444, Ley General
de Procedimiento Administrativo, Ley de Prevencion y Eliminacion de Obstaculos
Burocréticos y Decreto N ° 1256. La poblacion esta conformada por la Ley N © 27444
de la Ley General de Procedimiento Administrativo y el Decreto Legislativo N ° 1256
de reciente promulgacion. La técnica utilizada es la observacion y la herramienta
es la escala de observacion. Se concluy6 que la LPAG y la Ley de Eliminacion de
Obstéaculos Burocraticos, modificada por el Decreto No. 1272, contenian las
recomendaciones de la OCDE sobre simplificacion administrativa. De esta manera,
los procedimientos administrativos electronicos, los procedimientos administrativos
estandarizados, las reglas de validez incierta de los certificados de calificacion y las
obligaciones de interoperabilidad se implementan en el ordenamiento juridico

peruano.

Sobre el particular, Lindley (2016) determind que la carga o impacto legal de
los tramites administrativos que son manejados especificamente por el Comité de
Obstaculos Burocraticos del INDECOPI, en una poblacion conformada por
trabajadores del Instituto Nacional de Proteccion a la Competencia y Proteccion a
la Propiedad Intelectual (Indecopi), utilizd la revision de documentos y como
herramienta la tabla resumen. Concluy6 que, con la expedicion de la Ley N ° 30056
en el mecanismo EBB & SA se pudieron calcular 13 tramites (diferenciados segun
las razones y efectos de su inicio). Siete de estos disefios son manejados

Gnicamente por la Comisién Especial de Obstaculos Burocraticos (CEB), y los seis
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restantes también se manejan en diferentes érganos de decision del Indecopi

(disefio horizontal).

El proceso de busqueda de la modernizacién de la administracion del sector
publico adopta otro método de gestion gubernamental, con la gestién de la calidad
como estrategia principal, para reorganizar la administracion publica bajo criterios
de eficacia y eficiencia. Asimismo, Jadan et al. (2019) sintetiza teorias que intentan
comprender el proceso de modernizacion del sector publico. Entre ellos, destaca la
horizontalidad entre todos los niveles de gobierno, lo que significa que no solo entre
entidades, sino también dentro de la misma entidad, se apoya el establecimiento
de redes, lo que permitird aprender de los demas, implementar experiencias
exitosas, y mantener un continuo Bucle de retroalimentacion. Asimismo, cree que
es importante fortalecer la capacidad y utilizar las tecnologias de la informacién a
fin de optimizar el proceso de aprendizaje.

Fukuan (2019) sefial6 que los procedimientos administrativos deben tener
en cuenta los principios de una buena supervision y enfocarse en las necesidades
de los grupos destinatarios de procedimientos especificos. Asimismo, sefialé que
cuando un administrador recurre a la administracion publica suele ser porque esta
en una situacion de especial vulnerabilidad y espera salir de esta situacion a través
de procedimientos preestablecidos. Scarciglia (2018) menciona que el derecho
administrativo estd en la etapa de globalizacion, y el problema principal es la
simplificaciobn administrativa y la ausencia de restricciones a la discrecionalidad de
la administracion publica, esto se debe a la carencia de concientizacion y
orientacion administrativa. La simplificacion de la administracion publica no
solamente tiene que reflejarse en los procedimientos, sino ademas en el numero
de palabras de los reglamentos promulgados por la administracién publica, esto
suele ser redundante y sobrecargado, lo que dificulta la libertad de decodificar y
hacer que su comprension, sea requerible la interpretacion especializada (Scarton
et al., 2019)

Segun Secretaria de Gestion Publica (2015) indica que es la contribucion a
mejorar la calidad, eficiencia y puntualidad de los tramites y servicios
administrativos realizado por los ciudadanos ante la administracion publica, y a

través de una serie de principios y acciones, tiene como objetivo eliminar obstaculos
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0 costes innecesarios a los ciudadanos. Del mismo modo, Lépez (2015) sefiala, es
un proceso que busca eliminar necesidades (requerimientos), pasos (cuando pasa
por unidades orgénicas que no producen valor agregado) se consideran ciudadania
innecesaria en el programa brindado, ademas también determinar el equipamiento,
recursos humanos e infraestructura necesaria y satisfacer a la ciudadania. Este
proceso proporciona una guia para que las entidades publicas utilicen modelos
estandarizados y eliminar o simplificar los procedimientos antes mencionados (Ma,
2017).

Las partes que constituyen la simplificacion administrativa, son sus
dimensiones, las cuales son: primera dimension tiempo de atencion, debe
entenderse como duracion de los tramites administrativos, con la finalidad de
disminuir la burocracia en las organizaciones publicas. Ademas, La Ley N°27444
determina un periodo para la ejecucién de labores comunes de los servidores
publicos dentro de la entidad, en otras palabras, se tiene un tiempo establecido para

la tramitacion documentaria y que sea derivada a un érgano o entidad competente.

Asimismo, Paredes (2015) todas las entidades gubernamentales deben
acatar las normas para poder concretar el tiempo y ejecutar los tramites necesarios
y brindar servicios en poco tiempo. A su vez, la norma No. 27444 estipula el tiempo
para cada proceso, y también estipula el tiempo que debe transcurrir para cada
campo involucrado en el proceso antes de que pueda ser remitido a otra oficina el
cual requiere de tres (03) dias, para solicitar otro siete (07) dias, y para dar
respuesta y (10) dias para opiniones. Segun Pizzo (2017), los usuarios y
colaboradores aceptan su trabajo de la misma manera, y deben gestionar su trabajo
para cumplir con el plazo maximo mencionado en la normativa, pues buscan brindar
servicios de alta calidad buscando retrasar los resultados de la optimizacion del

tiempo.

Con respecto a la dimension costo de los procedimientos, hace referencia la
importancia que se le otorga a cada elemento que conforman los procedimientos,
para ello se tiene que pagar cada recurso necesario a fin de expedir un servicio
solicitado. Con el objetivo de determinar los costos de un procedimiento
administrativo, tiene que ser incluidos todos los costos asociados para su entrega,

estos tienen que ser justos a fin de no perjudicar a la ciudadania. Los costos estan
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agrupados en Costo directo identificable y Costo directo no identificable (SGP,
2011).

Segun Stanovich (2017), cada proceso establecido en el marco regulatorio
representa el costo de una entidad nacional, y, por lo tanto, se establece un modo
de accion que respete los indicadores de los procedimientos de gestidbn documental
propuestos en el documento, estas cantidades de usuarios son administradas por
(TUPA).

Tercera dimensién procedimientos, implica desarrollar estrategias en las
organizaciones a fin de optimizar los niveles de eficiencia y eficacia en los servicios
gue brinda a la ciudadania. La Secretaria de Gestion Publica (2011), en la
metodologia de Simplificacion Administrativa estipula que el enfoque de mejora

continua posee las siguientes etapas: planear, hacer, verificar y actuar.

Es importante comprender la dindmica de las areas administrativas y su
gestion, prestar atencion al usuario, estos procesos se basan en indicadores
especificados por la entidad que debe ser responsable de ello (Guzman, 2016). En
cuanto a Blandez (2016), se entiende que son procedimientos establecidos en la
ley de acuerdo a las necesidades de los usuarios y su responsabilidad de ejecutar
los tramites en las areas administrativas. De manera similar, Bubatu (2018) afirmé
gque en lo que respecta a los procedimientos administrativos, (a) son
comportamientos con propoésito, (b) su objetivo es satisfacer las necesidades de los
usuarios, y de manera gratuita (c) sirven de vinculo entre la poblacién y el Estado.
En lo que respecta a Makon (2017) apoya la ejecucion efectiva de procesos dentro
de las instituciones publicas y la prestacion de servicios a los usuarios en el tiempo
previsto. De igual forma, Paredez (2015) es una norma que garantiza que las
personas que necesitan diversos servicios reciben atencion gratuita, y que estas

entidades tienen derecho a realizar estos servicios.

Respecto a las teorias que fundamenta la variable atencién al ciudadano, se
incluye la teoria de las relaciones humanas. Se refiere al estudio la naturaleza del
hombre en el contexto empresarial, postulando que un trabajador es un ser social,
con emociones, sentimientos, necesidades que actian como motivadores para el

logro de objetivos. Esto requiere de la conduccion de un lider que guie el equipo
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para los niveles de la calidad del servicio funcional y organizativa que se propone
(Mugarura et al., 2020).

La misma que sostiene un enfoque centrado en la motivacion que conlleva
a que los trabajadores se esfuercen en cumplir con sus labores de la mejor manera,
de modo que el proceso productivo alcance elevados niveles de calidad en un
entorno de relaciones humanas eficaces (Pulido-Garzon et al.,, 2019). La teoria
administrativa ha evolucionado con los aportes del enfoque humanistico, la
importancia del trabajador como ser humano en el proceso administrativo es el
resultado del paso de los aspectos técnicos y formales a los aspectos psicologicos

y sociolégicos (Hurtado y Gutiérrez, 2021)

La conceptualizacion relacionada a la variable Atencién al ciudadano se
considera a Arobes (2015); Aragao y Fontana (2021) quienes establece que el
programa esta disefiado para obtener la plena satisfaccion de las condiciones y
necesidades de los beneficiarios de servicios especificos. También encontramos a
Villa (2014); Bryhinets et al. (2021) sefial6 que la calidad del servicio a los usuarios
y ciudadanos se ha convertido en un elemento esencial de los servicios de alta
calidad con procesos eficientes y estandarizados. Segun Medina (2015); Broms et
al. (2021) consideran que uno de los principales pilares de la imagen de una
organizacion es brindar asistencia a las personas que visitan la entidad todos los
dias, ya sea obtener servicios o comprender algun tramite. Su importancia radica
en que la informacién solicitada debe ser proporcionada correctamente y deben

resolverse las dudas que pueda suscitar.

Por otro lado, Jiménez (2013); Helby et al. (2021) lograr una atencion
ciudadana de alta calidad, las instituciones nacionales deben practicar activamente
los servicios de atencion a la poblacién, y optimizar la relacion con la poblacién a
través de la implementacion de politicas, acciones y sistemas. Responder a
informacion de alta calidad, buen trato y prestacion oportuna con una actitud
eficiente, amable y de confianza. Van y Thi Thuy (2018) que los servicios
administrativos que brindan las agencias cumplen con los requisitos de la ley, y las
actividades que se realizan sin proposito econdémico son provistas por la
organizacion y agencias publicas autorizadas por los residentes para otorgar

aprobacion estatal con el apoyo de los documentos encontrados.
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Asimismo, Njera y Balderas (2020) sefialan que al igual que ocurre en el
sector privado, el sector estatal se encuentra en un ciclo de mejora de la calidad
del servicio Pedir prestado; por ello, también sefialaron que la mejora de la atencién
no solo esta relacionada con el tratamiento, sino que también incluye
infraestructura, mobiliario, y todo lo que implique una mejor experiencia de usuario.
Gonzales (2019) cree que en una era en la que la globalizacion se ha convertido
en un factor importante en la vida humana, la administracion publica no puede ser
incompatible con este proceso, pero tiene que flexibilizar la gestién administrativa.
Flexibilidad significa la insercion oportuna de tecnologias que facilitan el servicio,

aceleran el servicio e implementan canales.

Por su parte, Friedlander et al. (2021); Van (2018) sefialé que la satisfaccion
de la prestacion del servicio publico se estudia a través de escalas, la forma mas
sencilla es obtener caracteristicas operativas para estudiar como la calidad
obtenida al participar en servicios activos se expresa en satisfaccion.
Consumidores, de acuerdo con los deseos de las personas. Por otro lado, Sun
(2021) los clientes satisfechos necesitan brindar servicios a familiares, amigos y
extrafios a través de las redes sociales. La informacion que una persona
proporciona a otra es Determinada como una situacion indefinible porque no

necesita tener un impacto directo en las decisiones de los consumidores poderosos.

Por otro lado, se define como cuando un cliente cree que un servicio brinda
una disposicion relacionada con lo que se gasta, en gran medida o no, por lo que
se suele entender como aquello con lo que el cliente esta satisfecho de brindar
(Oliver, 2015). Relevancia de la inversion, la satisfaccion y efectividad del
consumidor solo provienen de precios modificables, porque los consumidores
insatisfechos pueden empezar a quejarse de la organizacion y proporcionar datos
de persona a persona de manera negativa, incluso si son clientes (Ladeira et al.,
2015). A su vez, Pribadi (2021) sefial6é que la orientacion civica que debe tener la
administracion publica, tiene que preservar una comunicacion fluida entre la
ciudadania y el estado, y comprender sus necesidades y satisfaccién. Satisfacer

las necesidades reales de los ciudadanos y tener una perspectiva a largo plazo.

En cuanto a las dimensiones de la variable fue considerado lo siguiente:

como primera dimension capacidad de respuesta segun Demuner et al. (2018)
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guienes definen como un conjunto de acciones que refleja rapidez y coordinacion
con acciones que se han implementado y revisado periddicamente. Se puede decir
gue la capacidad del servicio es la "antesala" del funcionamiento del servicio Web.
En otras palabras, una operacion es un servicio que realiza esta capacidad de hacer
algo. El primero se define como tiempo de desarrollo y el segundo se define como

tiempo de analisis.

Como segunda dimension valores inherentes, segun Abad y Espinoza
(2018) se refiere a valores visibles De esta manera, los responsables de brindar
servicios de calidad ganan la lealtad del comprador, resuelven problemas, mejoran
la experiencia de los antiguos clientes y logran una mayor rentabilidad para la
empresa. Los clientes siempre quieren encontrar empleados amigables que
respondan activamente a sus preguntas y sugerencias. La amabilidad genera
confianza en ellos y, por lo general, ayuda a reducir la vigilancia de los clientes que

ocasionalmente se encuentran con un mal dia.

Y como tercera dimension elementos intangibles, se refiere a las cualidades
gue no se percibe con la vista, el oido, el gusto, el tacto ni el olfato. Todos los dias,
como clientes, compramos o percibimos "cosas" que no podemos tocar. No puede
verificar o probar el servicio antes de usarlo o consumirlo. Por el contrario, si
gueremos, podemos oler, morder, pesar, almacenar y devolver los productos que

no nos gustan (Falcén y Diaz, 2018).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

El presente estudio corresponde al tipo de investigacion basica, Al respecto
Valderrama (2015) porque ayudara a desarrollar el conocimiento cientifico de forma
clara y organizada sin producir inmediatamente respuestas Utiles y practicas,
ademas de sefalar que es importante recopilar datos que ocurren en la realidad
para mejorar el pensamiento cientifico tedrico y enfocarse en encontrar principios
(Valderrama, 2015).

El enfoque es cuantitativo, de disefio no experimental, transversal y
correlacional. Al respecto, Valderrama (2015) refiere que las indagaciones son no
experimentales cuando no se manipulan las variables de estudio, y transversal
porgue se recogen los datos en un solo momento. Por su parte, Hernandez et. al.
(2014) indica que el disefio es correlacional puesto que busca establecer la relacion
existente entre variables en una muestra. La investigacion presentada tiene el

siguiente esquema de disefio:

Figural
Esquema del disefio de investigacion

Oy Donde:
M :  Muestra
M r O1 :  Medicion de la vaniable 1
02 : Medicion de la variable 2

r : Relacion de variables

0z

Fuente: Hernandez et al., (2014)
3.2. Variables y operacionalizacion

Respecto a la Variable 1: Simplificacion administrativa segin Molina (2016) tiene
como objetivo eliminar procesos y costos innecesarios en la gestion de la
organizacion. Estos procesos a menudo conducen a un funcionamiento inadecuado

de la administracion, especialmente en la administracion publica
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Definicion operacional: La simplificacibn administrativa se compone de tres
dimensiones, las cuales son: tiempo de atencién, costo de los procedimientos y
procedimientos. Se han disefiado 11 items para medir la variable, ademas las
dimensiones de la variable se descomponen en los siguientes indicadores:
Dimension tiempo de atencidén y sus indicadores son: duracién de los tramites,

recepcion de documentos y entrega de documentos

Dimension costo de los procedimientos y sus indicadores son: valoracion
del tiempo, valoracion de los costos del tramite, y la dimensién procedimientos
y sus indicadores son: simplicidad, legitimidad. Asimismo, por su naturaleza la
variable es categorica, cualitativa, politbmica, de escala ordinal. Los niveles y
rangos establecidos son: ineficiente [10 -23], medianamente eficiente [24 — 38] y
eficiente [39 — 50].

En cuanto a la variable 2: Atencion al ciudadano es un proceso orientado a
satisfacer plenamente los requerimientos y necesidades de los usuarios de un
determinado servicio. Es también una actitud de brindar ayuda, soporte,
asesoramiento e informacion de la mejor manera posible. Es también un conjunto
de estrategias disefiadas por la empresa para satisfacer mejor sus contrapartes
externas que la competencia y las necesidades y expectativas de los clientes
internos (Arobes, 2015).

Definicion operacional. La variable atencién al ciudadano se divide en tres
dimensiones: capacidad de respuesta, valores inherentes y elementos tangibles.
Ademés, se han disefiado 9 items para medir la variable. Asimismo, las
dimensiones se descompones en los siguientes indicadores: capacidad de
respuesta y sus indicadores oportunidad, respuesta clara, deseo de ayuda,
dimension valores inherentes y sus indicadores confianza, puntualidad,
comprension y la dimension elementos tangibles y sus indicadores atencion
personalizada, interés por la atencion y paciencia en la atenciéon. Ademas, se han
disefiado 9 items para medir la variable. La escala es ordinal dada la naturaleza
categorica, cualitativa de la variable. Los niveles y rangos establecidos para su
medicion son: ineficiente [10 -23], medianamente eficiente [24 — 38] y eficiente [39
- 50].
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion estuvo constituida por los servidores de una Municipalidad en Cusco,
quienes haran un total de 50 servidores. De acuerdo a Hernandez y Mendoza
(2018) es aquel grupo a estudiar con caracteristicas similares. Para el presente
estudio, la muestra estuvo conformada por la misma poblacion. Al respecto,
Hernandez y Mendoza (2018) sostienen que la muestra es un subconjunto

perteneciente a la poblacion.

En cuanto a los criterios de inclusién se han considerado como criterios de

inclusion a los servidores nombrados de las diferentes gerencias.

Los criterios de exclusion consideran a aquellos servidores contratados y
aguellos servidores que no deseen participar del estudio. La unidad de analisis la

conforman servidores de la municipalidad en estudio.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccioén

Para la recoleccion de la informacion a efectos de realizar el presente trabajo de
investigacion, se recurrié a la técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario,
dicho instrumento consta de 20 preguntas. Segun Hernandez et al., (2014) la

técnica de la encuesta utiliza instrumentos fisicos como son los cuestionarios.

Para la validez se utilizé a la técnica del juicio de expertos, mediante el cual
se evaluo los instrumentos a cargo de tres maestros en gestion, a fin de asegurar
la pertinencia, relevancia y claridad de los items, tal como se visualiza en el anexo

4 certificados de validacion.

La fiabilidad se hizo a través de una prueba piloto conformada por 20
servidores de la Municipalidad Provincial en Cusco, cuyo Alfa de Cronbach fue de
0.952 y 0.981 para los cuestionarios de Simplificacion administrativa y atencion al
ciudadano respectivamente, indicando que ambos son confiables porque son

mayores que 0.8., tal con se presenta en el anexo. 6 confiabilidad
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3.5. Procedimiento

El procedimiento inicié con la solicitud para la recoleccion de informacion remitida
a las autoridades, con la autorizacion emitida, se contacto a los servidores para
informar del objetivo de la investigacion y motivar su participaciéon voluntaria. Los
instrumentos se aplicaron mediante formularios electronicos (formularios de
Google) enviados mediante correo electronico y WhatsApp y de forma fisica,
respetando los protocolos de seguridad. El registro de los datos recolectados se

almacend en una hoja de calculo en la nube para su posterior procesamiento.
3.6. Método de analisis de datos

El presente estudio utilizo estadistica descriptiva e inferencial. Asimismo, se aplico
la prueba Kolmogorov—Smirnoff (K-S) para comprobar si dos muestras distintas
siguen la misma distribucion (Hernandez y Mendoza, 2018). En la estadistica
descriptiva se analizaron los resultados descriptivos que fueron plasmados en
tablas y graficos. Asimismo, mediante la estadistica inferencial, se analizaron los
resultados inferenciales con el fin de verificar toda hipoétesis haciendo uso de la
estadistica, ademas estos resultados fueron presentados en tablas. Para ello se
utilizé el coeficiente Rho Spearman para comprobar la relacion de las variables.
Segun Hernandez y Mendoza (2018) el coeficiente de correlacion de Spearman es
una medida no paramétrica de correlacion de rango (la correlacion estadistica de
rangos entre dos variables). Se utiliza principalmente para el andlisis de datos. Mide
la fuerza y la direccién de la asociacion entre dos variables categoricas.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion siguié una conducta responsable en investigacion, aplicando
principios éticos en la investigacion, respetando la autonomia de los encuestados
en su decision de participar en el estudio. La no maleficencia corresponde al uso
de la informacion recolectada, la misma que sirvié Unicamente para el desarrollo de
la presente investigacién, guardando la confidencialidad de los mismos. Por otra
parte, se consideraron los derechos de autor, respectandolos al realizar las citas y

referencias correspondientes y aplicando normas APA.

En la investigacion que se desarrolla se tomé en cuenta la norma ética estipulado

en la RD- 0262-2020/UCV, las que considero son las siguientes: Transparencia los
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resultados que se obtengan se presentara con total transparencia y veracidad. Con
respecto a la propiedad intelectual se respeté en absoluto, se respeto la definicion
de cada autor que se citaron en esta investigacion. En cuanto a la competencia
profesional y cientifica se revis6 con detalle para respaldar epistemolégicamente
las variables. Libertad, se informd con anticipacidon a los participantes que fueron
parte de la investigacion con consentimiento informado, el cual fue aceptado por

ellos.
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IV. RESULTADOS
Andlisis descriptivos

Tabla 1

Distribucién de frecuencias de la variable simplificacion administrativa

Niveles f %
Ineficiente 12 24.0%
Medianamente eficiente 23 46.0%
Eficiente 15 30.0%
Total 50 100.0%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada

Segun los resultados en la tabla 1, se visualiza los resultados descriptivos
obtenidos a partir de las opiniones de los servidores de la entidad, donde la
simplificacion administrativa es considerada en un nivel ineficiente por el 24% de
los encuestados, en un nivel medianamente eficiente por el 46% de los servidores

y solo el 30% considera que se encuentra en un nivel eficiente.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la variable atenciéon al ciudadano

Niveles f %
Ineficiente 8 16.0%
Medianamente eficiente 27 54.0%
Eficiente 15 30.0%
Total 50 100.0%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada

En la Tabla 2 se aprecian los niveles de atencion al ciudadano mostrados

por los trabajadores. En términos generales es posible afirmar que la variable

Atencién al Ciudadano y sus tres dimensiones: capacidad de respuesta, valores

inherentes y elementos intangibles los encuestados dijeron que el 16% esta en un

nivel ineficiente, el 54% es de un nivel medianamente eficiente y el 30 % esta en

un nivel eficiente.

23



Andlisis inferencial
Prueba de hipétesis general

Tabla 3
Correlaciones de la variable simplificacién administrativa y la atencion al ciudadano

Variable Atencién al ciudadano

Coeficiente de correlacién ,405™
Variable
Simplificacién Sig. (bilateral) .004
administrativa

N 50

De acuerdo a la hipétesis general planteada, en la Tabla 3 se muestran los
resultados de la prueba no paramétrica Rho de Spearman utilizada para contrastar
la hip6tesis general planteada. Se observa que p_valor = 0.004 < 0.05, se rechaza
la hipétesis nula es decir que hay una relacidén significativa entre las variables
simplificacion administrativa. Asimismo, el coeficiente rho p = 0.405** el cual

determina que la relacién es positiva moderada.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Tabla 4
Correlaciones de la simplificacion administrativa y la capacidad de respuesta

D1. Capacidad de respuesta

Coeficiente de correlacion ,390™
V1. Simplificacion
administrativa Sig. (bilateral) .005
N 50

En la Tabla 4 segun hipétesis planteada, se demostrd6 que hay una relacién
significativa entre la simplificacion administrativa y la dimension capacidad de
respuesta, cuyo coeficiente rho p = 0.390** el cual determina que la relacion es

positiva baja.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Tabla 5

Correlaciones de simplificacion administrativa y los valores inherentes

D2. Valores inherentes

Coeficiente de correlacion 0.220
V1. Simplificacién
administrativa Sig. (bilateral) 0.126
N 50

En la Tabla 5 segun hipoétesis planteada, se demostré que no hay una relacion
significativa entre la simplificacion administrativa y los valores inherentes. Por tanto,

se rechaza la hipotesis alternativa y se acepta la nula
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Prueba de hipétesis especifica 3

Tabla 6
Correlaciones de las simplificacion administrativa y elementos intangibles

D3. Elementos intangibles

Coeficiente de correlacion ,308"
V1. Simplificacién
administrativa Sig. (bilateral) 0.029
N 50

En la Tabla 6 segun hipétesis planteada, se demostrd6 que hay una relacién
significativa entre la simplificacion administrativa y los elementos intangibles,

siendo el coeficiente rho p = 0.308** el cual determina que la relacion es positiva

baja.
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V. DISCUSION

Una vez procesados los datos, se buscé determinar la relacion entre las
variables de simplificaciébn administrativa y la atencién al ciudadano, como se
muestra en la Tabla 3, el analisis arroja un coeficiente r = 0.405, que permitid
explicar y comprobar la estrecha relacion entre ambas. Las variables tienen una
tendencia moderadamente positiva de p = 0.004, que es menor a 0.05, siendo una
correlacion significativa, es decir los resultados obtenidos comprueban la relacion
entre la simplificacion administrativa y las variables atencién al ciudadano,
concordante con el estudio de Ayme (2019) quien pudo verificar la estrecha relacion

entre la simplificacion administrativa y la atencion al ciudadano,

Asimismo, es similar al trabajo de Asca y Rodas (2017) quienes verificaron
la relacion de los tramites administrativos simplificados en la satisfaccién de los
administradores, Si bien es cierto, en las dos indagaciones existe una relacion entre
una variable y la otra variable. La respuesta que da el personal, casi nunca mostrara
verazmente su avance en el trabajo, ya que estos por quedar bien con la entidad
no responden y califican de mejor manera. Otro trabajo similar es el realzado por
Diaz (2017) quien verifico que los métodos de simplificacion administrativa y el nivel

de satisfaccion del administrativo se relacionan de forma directa y positiva.

Estos resultados son consistentes con lo expresado por Martinez et al.
(2020) quienes sefalan que se debe establecer una politica de atencion para
completar el proceso en base al tiempo establecido y la actividad promedio,
permitiendo asi el cumplimiento de la normativa. Considerando que esta es la
deficiencia actual, y el uso de técnicas de gestion para eliminar cuellos de botella
en la organizacion, lo cual también esta relacionado con lo mencionado por Van
(2018), sefalo que la satisfaccion de brindar servicios publicos se logra a través de
la investigacién, obteniendo las caracteristicas operativas como la calidad de la
autosatisfaccion al ingresar al servicio activo se encuentra con los consumidores y

se adapta a los deseos personales.

Asimismo, es comparando con lo que indica Marivi (2016) quien sefala que
el Estado ha realizado esfuerzos para fortalecer la politica de simplificacion
administrativa y ha emitido una gran cantidad de reglamentos para ayudar en el

proceso de simplificacion. Uno de ellos es reformar el Decreto No. 27444 y derogar
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la Ley de Silencio Administrativo No. 29060, que tiene como objetivo regular la
Normas generales de todos los procedimientos administrativos que operan en las
entidades estatales. De igual importante es el establecimiento de procedimientos
administrativos electronicos y el otorgamiento de nuevas calificaciones a los
procedimientos administrativos, dividiéndolos en procedimientos de aprobacién
automatica y procedimientos que requieren evaluacion previa. Sin embargo, la
realidad muchas veces va més alla de los ideales de la normativa, lamentablemente
aun existen gobiernos locales que no han implementado las enmiendas
mencionadas y no han ayudado al pais en su lucha por fortalecer y mejorar los

servicios a la ciudadania.

Para el andlisis de hipoétesis especificas 1, en la Tabla 4, a partir de los datos
recogidos y utilizando el coeficiente de Spearman, se determind que, si existe una
baja correlacidon positiva entre la simplificacién administrativa y la capacidad de
respuesta, dicho resultados obtenido tiene similitud con el estudio de Rubio (2021)
quien verifico que si existe relacion entre simplificacion y atencién al ciudadano, asi
también esté la tesis de Vite et al. (2018) quien verifico que el proceso administrativo
en la atencién al ciudadano es de manera regular es decir que el tiempo de atencién

gue brinda la entidad esta en un nivel regular tal como lo precisan los afiliadas

Estos resultados y antecedentes son corroborado con Lopez (2015) quien
sefialé que la simplificacion administrativa debe ir acompafiada de tecnologia, ya
gue los tramites pueden promover el proceso en un menor tiempo, reducir la carga
y costo de tramites y documentos administrativos, y promover el desarrollo de la
organizacion. Ademas, la simplificacion de la administracién de las instituciones
publicas es el requisito principal para mejorar su competitividad, pero es necesario
mejorar el procedimiento de simplificacion, reducir la burocracia y brindar servicios

oportunos a los ciudadanos.

En cuanto a Pribadi (2021), sefialo que el Estado tiene la responsabilidad de
brindar servicios publicos de alta calidad de manera responsable para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos; esto implica la parte activa del control e inspeccion
en la prestaciéon de servicios. Otro punto importante es la calidad en la gobernanza

ya que este garantiza un buen cuidado, teniendo una cultura de gestién publica
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transformadora, debe estar centrada en la ciudadania y comprometida con la

gestion publica.

En cuanto la hipétesis especifica 2, en la tabla 5, segun lo recolectado y
analizado se determind que no hay una relacion entre la simplificacion
administrativa y los valores inherentes. De acuerdo al resultado este difiere del
estudio de Cubas y Heredia (2021) verifico la existencia de la relacion positiva entre
las nuevas alternativas para mejorar los servicios ciudadanos basados en la
simplificaciébn administrativa. De manera similar, el trabajo de Veldzquez y Arzate
(2015) quienes verificaron que la la relacién entre el concepto de satisfaccion del
cliente y las estrategias teéricas fundamentadas proporciona hallazgos innovadores

para evaluar politicas y programas gubernamentales logran buenos resultados.

De acuerdo al analisis de los resultados obtenidos, para lograr una buena
simplificacibn administrativa en los tramites, se debe mejorar cada uno de sus
procesos, y se debe mantener un control y supervision continuos para lograr
servicios eficientes que permitan verificar los procesos. Segun Regonini (2016),
menciono que la simplificacién administrativa puede fortalecer la confianza en las
entidades publicas y la competitividad del sistema econémico de un pais. Por tanto,
desde la perspectiva de este panorama politico, la simplificaciéon lleva a considerar
la complejidad de descubrir y gestionar necesidades y requisitos. Por tanto, a través
del proceso de esta propuesta, las necesidades de las personas permitiran una
mayor atencion a los ciudadanos, mejorando asi su proceso en cada actividad.

De igual forma, Beneyto (2016) puede sefialar que la ciudadania esta
insatisfecha con los servicios que brindan las entidades estatales, por lo que el
objetivo de la reforma nacional debe ser brindar una atencion rapida y eficaz y
contribuir a la sociedad; con el fin de lograr una atencion eficaz que complemente
la simplificacion administrativa. y calidad de la atencion. Los servidores publicos
deben ser considerados, deben estar motivados, capacitados y brindados una
asistencia integral para el desempefio efectivo de su labor. Ademas, identificar los
trAmites que puedan generar problemas entre la entidad y los ciudadanos que
visitan la entidad es fundamental para intervenir y mejorar estos tramites. La

simplificacién es un acto, y se deben eliminar aquellos elementos que pertenecen
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a la etapa actual de los tramites administrativos para reducir y agilizar la atencion y

respuesta que requieren los gerentes (Molina, 2016).

Para la hipotesis especifica 3. segun los resultados de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman utilizada para contrastar la hipotesis especifica
planteada en la tabla 6, se rechazé la hip6tesis nula, es decir que hay una relacién
entre la simplificacion administrativa y los elementos intangibles. Asimismo, el
coeficiente rho p = 0.308** el cual determinando que es positiva baja. Resultado
comparado con los trabajos de Calagua (2018) cuyo objetivo fue comprobar la
relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad del servicio dando como
resultados obtenidos fue un coeficiente de 0,725 y un valor de “p” igual a 0,000, se
concluye que existe un vinculo directo y potencialmente valioso entre la

simplificaciébn administrativa y la calidad del servicio.

En ese sentido otro trbajo similar es el realizado por Chain (2016) quien
estudio la relacion entre la gestion institucional y la simplificacién administrativa en
una entidad. Dando como conclusién una relacion entre las dos variables siendo el
coeficiente es 0.456, que es un valor positivo. Otro antecedente similar es la de
Sudol (2018) quien realizé una encuesta para mejorar el proceso administrativo del
sector publico mediante la reorganizacion de la base de datos de registro nacional,
y propuso optimizar el proceso de recoleccion, procesamiento, distribucion y

actualizacion de la informacion, para un buen proceso de atencion al ciudadano.

Nuevamente, estos resultados son consistentes con los mencionados por
Sandy (2013) quien mencion6 que la relevancia de las politicas derivadas de la
simplificacion administrativa debe entenderse como la importancia de las funciones
gue desempefia: verificacion de -certificados y calificaciones, busqueda de
innovacién y mejoramiento de beneficio, gestionar y participar en la ciudadania. Sin
embargo, se debe considerar el desafio de brindar calidad y acceso al sistema,
generando asi la posibilidad de innovacién organizacional y la concrecion de
beneficios y compromisos que beneficien a la ciudadania. A partir del andlisis de
los resultados obtenidos, mencionamos que para lograr una buena simplificacion
administrativa en los tramites se debe mejorar todo procedimiento. El proceso,
siempre debe mantener un control y supervision continua, con el fin de lograr un

servicio eficiente, de manera que su proceso pueda ser controlado.
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De igual forma, Hurtado y Gutiérrez (2021) con la globalizacién del mercado
y el desarrollo de nuevas tecnologias, desde el uso de los canales online hasta las
masas Y los medios tradicionales, como la radio y la televisién. Aunque no es facil
aplicar politicas a los retos de la préctica fisica, a medida que se desarrollan los
diferentes programas, el estado busca fortalecer el proceso de atencion ciudadana,
donde la participacion de las entidades brinde retroalimentacion para la mejora
continua. Otro punto es que los ciudadanos deben prestar atencion a diferentes
tipos de necesidades relacionadas con la enfermeria en su relacion con la

organizacion.

Por un lado, las necesidades operativas estan relacionadas con los bienes y
servicios que necesita, tales como informacion, sugerencias, soluciones oportunas
y respuestas a sus necesidades; por otro lado, las necesidades sociales de las
personas en este caso incluyen: buen trato y claridad y seguridad, confianza,
comprension y empatia (Oliver, 2015). Responder a las necesidades operativas y
sociales de la ciudadania requiere que los agentes publicos responsables del
proceso de atencién cuenten con las habilidades que les permitan realizar
correctamente esta tarea. En otras palabras, un conjunto especifico de actitudes,

conocimientos y habilidades pueden garantizar un buen desemperio.

Para tener instituciones administrativas locales modernas y receptivas, las
entidades deben responder a las necesidades de los ciudadanos, fomentar la
participacion activa y ser facilmente accesibles. Para ello, es necesario comprender
las verdaderas necesidades y expectativas de la ciudadania por los servicios
prestados en este marco. La administracion requiere que diferentes unidades se
esfuercen por utilizar indicadores y sistemas de medicién como parte del desarrollo
de sus funciones. El analisis de la informacion les permitira planificar e implementar
acciones oportunas para modificar areas especificas de mejora detectadas. Pero,
mas alla, mejorar la atencién ciudadana. El proceso también requiere de agentes
publicos que estén dispuestos a servir a la sociedad y crean absolutamente en la
dignidad y la importancia de sus tareas. Deben estar comprometidos con la solucién

de problemas que preocupan y afectan a la sociedad (Ladeira et al., 2015).

Las organizaciones deben desarrollar estandares de servicio especificos y

transmitirlos a sus empleados para su cumplimiento. Ademas, debe quedar claro
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gue el personal de primera linea, como cajeros de banco, recepcionistas,
camareros y asistentes de vuelo, siempre han sido los recursos mas criticos. La
parte de ventas de la empresa de servicios son sus empleados. Es decir, en la
mayoria de estas empresas, antes de que se pueda mejorar la calidad, la
organizacion debe convencerse a si misma de que sus empleados son el eslab6n

clave relacionado con los usuarios del servicio (Sun, 2021).
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segundo

Tercero

Cuarta

Se determin6 que existe relacion positiva moderada y significativamente
entre la simplificacién administrativa y la atencién al ciudadano, es decir
al implementar la simplificacién administrativa correctamente contribuira

favorablemente sobre la calidad de atencién al ciudadano.

Se demostré que existe relacion positiva baja entre la simplificacion
administrativa y la capacidad de respuesta. Esto se debe a que el
servicio que brinda la entidad adn tiene fallas, es decir que genera mucha

disconformidad por parte del ciudadano.

Se ha demostrado que no hay relacion entre la simplificacion
administrativa y los valores inherentes. Es decir, que este resultado
indica que los ciudadanos estdn descontentos por los malos tratos,
elevados costos de los tramites y mas aun con las demoras de los

Mmismos.

Se evidencioé que hay una relacion positiva baja entre la simplificacion
administrativa y los elementos intangibles. Es decir que aun falta
capacitar mas al personal de la entidad para ofrecer una buena atencion

al ciudadano en los tramites y procedimientos que estos realizan.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Sugerir a los funcionarios responsables de la entidad implementen
politicas relacionadas con el fortalecimiento de las capacidades y de los
trabajadores para brindar servicios adecuados y de alta calidad al

publico.

Promover que el responsable de la entidad asigne recursos para formar
un equipo de responsabilidad, realizar trabajos preliminares, preparar e
implementar diversos tramites administrativos, y enfocarse en simplificar
tramites administrativos y publicidad integral. Informar a las personas los

pasos y el tiempo de los procedimientos necesarios para caracterizarlos.

Motivar que los funcionarios de la entidad responsable busquen la ayuda
de expertos para capacitarlos y actualizarlos sobre los nuevos tramites
administrativos, a fin de mejorar los procesos y tramites que manejan en
el TUPA de la entidad, y brindar costos diferenciados, listas de precios y

cotizaciones, en beneficio de los ciudadanos.

Evaluar los trdmites administrativos con mayores requerimientos de
usuario para determinar los trdmites que necesitan ser actualizados o
modificados segun la situacion, todo lo cual es para reducir el servicio
requerido por tiempo, lograr la calidad y optimizar los tramites diarios que

requiere la ciudadania.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia
Titulo: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL CIUDADANO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CUSCO 2021
Nombre: Cruz Soncco, Norma

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢En qué medida se
relaciona la
simplificaciéon

administrativa y la
atencion al ciudadano
en una municipalidad
de la Provincia de
Cusco, 20217

Problema especifico

¢En qué medida se
relaciona la
simplificacion
administrativa y la
capacidad de
respuesta en una
municipalidad de la
Provincia de Cusco,
20217

¢En qué medida se
relaciona la
simplificaciéon

administrativa y los
valores inherentes en
una municipalidad de
la Provincia de
Cusco, 20217

Objetivo general

Determinar en  qué
medida se relaciona la
simplificacion
administrativa y la
atencion al ciudadano en
una municipalidad de la
Provincia de Cusco,
2021.

Objetivos especificos

Determinar en  qué
medida se relaciona la
simplificacion
administrativa y la
capacidad de respuesta
en una municipalidad de
la Provincia de Cusco,
2021.

Determinar en  qué
medida se relaciona la
simplificaciéon
administrativa y  los
valores inherentes en
una municipalidad de la
Provincia de Cusco,
2021.

Hipoétesis general

La simplificacion
administrativa se
relaciona  con la
atencion al ciudadano
en una municipalidad
de la Provincia de
Cusco, 2021.

Hipotesis
especificas

Existe relacién entre

la simplificacion
administrativa y la
capacidad de

respuesta en una
municipalidad de la
Provincia de Cusco,
2021

Existe relacién entre
la simplificacién
administrativa y los
valores inherentes en
una municipalidad de
la Provincia de
Cusco, 2021.

Existe relacion entre
la simplificacion

Variable 1: simplificacion administrativa

Dimensiones Indicadores Iltems Escala Rango
Duracion de los
tramites 10-23
Tiempo de Recepcién de| 1,23, Ineficiente
atencion documentos 4,56 1. Nunca
Entrega de é Ca(‘js,]" nunca 24-38
documentos ' '2 ga;;nte Medianamente
Valoracion del tiempo - eficiente
Costodelos |y ioracion de los| 7,8 Siempre
procedimientos costos del trdmite 5. Slempre 39-55
b dimi Simplicidad 9, 10, Eficiente
rocedimientos Iegltlmldad 11
Variable 2: Atencién al ciudadano
Dimensiones Indicadores Iltems Escala Rango
. Oportunidad
Capacidad de ;Iara Respuesta 12,13,
respuesta . Deseo de 14 10.23
ayuda 1N Ineficiente
Valores ° Confianza 15, 16 asi nun
. . Puntualidad 0, | 2. Casl nunca 24-38
inherentes ., 17 3. Indiferente .
o Comprensién 4 Casi Medianamente
. Atencion siém re eficiente
individualizada mp
i 5. Siempre
. Interés por la 39-45
Elementos atencion 18, 19, Eficiente
intangibles . Paciencia en 20
la atencion




¢En qué medida se
relaciona la
simplificacion

administrativa y los

Determinar en  qué
medida se relaciona la
simplificacion

administrativa 'y  los

administrativa y los
elementos intangibles
en una municipalidad
de la Provincia de

elementos intangibles | elementos intangibles en | Cusco, 2021.
en una municipalidad | una municipalidad de la
de la Provincia de | Provincia de Cusco,
Cusco, 20217 2021.
Tipo y disefio de investigacion Poblacion'y Tecnica e mstrumentos de Método de analisis
muestra recoleccion
Enfoque: Cuantitativo Poblacién: Variable 1 simplificacion | Estadistica descriptiva:
50 trabajadores administrativa Los datos se agrupardn en niveles de
Tipo: Bésico. Técnica: Encuesta acuerdo a los rangos establecidos, los
Muestra: Instrumento: cuestionario resultados se presentardn en tablas de
Disefio: No experimental, transversal, | 50 trabajadores. frecuencias y graficos estadisticos.
correlacional Variable 2: atencion al ciudadano
Donde: Muestreo: Técnica: Encuesta Estadistica inferencial:
— No probabilistico, | Instrumento: Cuestionario Se usard la prueba coeficiente Rho
M// ) censal spearman
-, M = Muestra
01 = Observacion de la V1:

Simplificacion administrativa

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

Método: Hipotético-deductivo.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

administracion
publica (Molina,
2016).

10 items.

Variable Definiciéon Definicién Dimensiones Indicadores items Escalay valores Niveles y
conceptual operacional rangos

La  simplificacion Duracioén de los tramites
administrativa tiene _ Tiempo de Recepcion de | 1,2, 3,
como objetivo | La  variable atencion documentos 4,5,6
eliminar procesos y | simplificacién Entrega de documentos 10-23
costos innecesarios | administrativa por su val ion del ti Ineficiente
en la gestion de la | naturaleza es Costo de los aorac!gn el iempo 1. Nunca
organizacion. Estos | categérica imi Valoracion de los costos 7,8 -

o g ' gorica, procedimientos . 2. Casi nunca 24-38
Simplificacion procesos a menudo | cualitativa, d?l tra_Lmlte 3. Indiferente Medianamente
administrativa conducen a un | politémica, tiene Simplicidad 4 C o fici

funcionamiento siete  dimensiones, legitimidad - Lasi siempre eficiente
inadecuado de la | cada una de ellas 5. Siempre 39
administracion, con sus indicadores, - 9, 10, -55
especialmente en la | los cuales contienen Procedimientos 11 Eficiente




Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escalay valores Niveles 'y
conceptual operacional rangos
Es un proceso | La variable 2, por su Capacidad de ° Oportunidad
olrlentado ta satlsfa(I:er na:urale’za els_t . de respuesta ° Respuesta clara 12,13, 14
plenamente os | categorfa cualitativa, « Deseo de ayuda
requerimientos y | politbmica, y tiene f'
necesidades de los | nueve dimensiones, y . * Con Ian;a
usuarios de un cada una de ellas con ValoreS InherenteS L] Puntua“dad 15; 16; 17
determinado servicio. | su indicador y sus 10 = Comprensién
Es_ también ~una items. ° Atencion 10-23
actitud de brindar individualizada Ineficiente
ayuda, ~  soporte, . Interés  por la 1. Nunca
asesoramiento € atencién 2. Casi nunca 24-38
L . informacion de la . . . ; ;
Atencion al ciudadano mejor manera posible. = Paciencia en la atencion 3. Ind_n‘e_rente Medla_m_ame
Es  también un 4. Casi siempre | nte eficiente
conjunto de 5. Siempre
estrategias disefiadas .Elteme.gtlos 18, 19, 20 39-45
por la empresa para Intangibles Eficiente

satisfacer mejor sus
contrapartes externas
que la competencia y
las necesidades vy
expectativas de los
clientes internos
(Arobes, 2015).




Anexo 3. Instrumentos de Investigacion

¢ Considera usted que sus tramites fueron atendidos en los plazos

atencion

N 1 establecidos?
Duraciéon de los
tramites
2 | ¢Considera usted que el tiempo de atencién pudo ser méas corto?
. 3 ¢ Considera usted que se solicitan los documentos estrictamente
Tiempo de g necesarios?
atencién Recepcion de
documentos ] ] ] ] ]
4 ¢Considera usted que se pide de manera innecesaria la copia de su
DNI?
5 ¢ Considera usted que la entrega de sus tramites se hizo con
Entrega de celeridad?
documentos 6 | ¢Considera usted que el documento entregado obedece al principio
de simplificacién administrativa?
Valoracién del tiempo | 7 <,C;on5|dter;51 usted que el tiempo de duracidn para su tramite pudo ser
Costo de los mas cortor
procedimientos >
Valoracion de los . . . . .
L 8 | ¢Considera usted que los costos incurridos podrian ser menores?
costos del tramite
Simplicidad 9 ¢ Considera ' 'usted que procgdlmlentos para obtener alguna
documentacion son cada vez mas simples?
Procedimientos 10 ¢ Considera usted que no ha tenido que incurrir en costos adicionales
para acelerar sus tramites?
Legitimidad
11 ¢Considera usted que los servidores se conducen y lo atienden de
acuerdo a lo establece la ley?
Oportunidad 12 | ¢Considera usted que la respuesta a su trdmite fue oportuna?
Capacidad de | Respuesta clara 13 6Copsndera usted que los servidores le proveen respuestas claras a
sus interrogantes?
respuesta
Deseo de ayuda 14 ¢Considera usted que los servidores siempre estan dispuestos a
ayudarlo(a)?
Confianza 15 C,Co_nS|dera usted que el servicio que provee la municipalidad es
confiable?
_Valores Puntualidad 16 ¢,Considera usted que el servicio prometido se cumplié
inherentes puntualmente?
Comprension 17 | ¢Considera usted que la municipalidad comprende sus necesidades?
Atencion 18 ¢ Considera usted que los servidores trataron su caso de manera
individualizada individualizada?
!Eleme_ntos !ﬂteenrce%n por la 19 | ¢Considera usted que los servidores mostraron interés por su caso?
intangibles
Paciencia en la 20 ¢ Considera usted que los servidores tuvieron paciencia al momento

de atenderlo?




iTEMS

;Considera usted que sus tramites fueron atendidos en los plazos establecidos?

*

Nunca
Casinunca
Indiferente

Casi siempre

OO 00O 0

Siempre

;Considera usted que el tiempo de atencion pudo mas corto? *

O

Nunca

Casi nunca

Casi siempre

O
(O Indiferente
O
O

Siempre

link del formulario

https://forms.gle/sbT5vVPmzAJBsDDc9



https://forms.gle/sbT5vVPmzAJBsDDc9

Cuestionario de simplificacion administrativa
Instrucciones: El presente cuestionario sera utilizado para una investigacion académica, el mismo
es de caracter anénimo, Marque con “X” |a alternativa que cree conveniente. Gracias por su tiempo

y sinceridad.
1= Nunca | 2=Casinunca | 3= A veces | 4= Casi siempre 5= Siempre |
j . Escala
N Items 1 s 1 5

Dimension tiempo de atencién

¢ Considera usted que sus tramites fueron atendidos en los

1 .
plazos establecidos?

5 ¢ Considera usted que el tiempo de atencién pudo ser mas
corto?

3 ¢Considera usted que se solicitan los documentos
estrictamente necesarios?

4 ¢, Considera usted que se pide de manera innecesaria la copia
de su DNI?

5 ¢ Considera usted que la entrega de sus tramites se hizo con
celeridad?

6 ¢ Considera usted que el documento entregado obedece al

rincipio de simplificacion administrativa®
d lif d trativa?
Dimension costo de los procedimientos

7 ¢ Considera usted que el tiempo de duracién para su tramite
pudo ser mas corto?

8 ¢ Considera usted que los costos incurridos podrian ser
menores?

Procedimientos

9 ¢ Considera usted que procedimientos para obtener alguna
documentacién son cada vez mas simples?

10 ¢ Considera usted que no ha tenido que incurrir en costos
adicionales para acelerar sus tramites?

11 ¢, Considera usted que los servidores se conducen y lo atienden

de acuerdo a lo establece la ley?

Nota: Autoria propia.




Cuestionario de atencion al ciudadano
Instrucciones: El presente cuestionario sera utilizado para una investigacién académica, el mismo
es de caracter andnimo, Marque con “X” la alternativa que cree conveniente. Gracias por su tiempo
y sinceridad.

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Aveces 4._ Casl 5= Siempre
siempre
Escala
Preguntas T B & B
Capacidad de respuesta
1 ¢ Considera usted que la respuesta a su tramite fue
oportuna?

5 ¢ Considera usted que los servidores les proveen

respuestas claras a sus interrogantes?
3 ¢ Considera usted que los servidores siempre estan

dispuestos a ayudarlo(a)?

Valores inherentes

4 ¢ Considera usted que el servicio que provee la

municipalidad es confiable?
. ¢, Considera usted que el servicio prometido se cumplio

puntualmente?
5 ¢, Considera usted que la municipalidad comprende sus

necesidades?

Elementos intangibles

. ¢, Considera usted que los servidores trataron su caso de

manera individualizada?
8 ¢, Considera usted que los servidores mostraron interés por

Su caso?
9 ¢, Considera usted que los servidores tuvieron paciencia al

momento de atenderlo?

Nota: Elaboracién propia.



Anexo 4. Certificados de validez
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

N° | DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevanc | Claridad® | Sugerencias
al ia’
Dimensién tiempo de atencién Si No Si | No Si | No
1 ¢ Considera usted que sus tramites fueron atendidos en los plazos X X X
establecidos?
2 ¢ Considera usted que el tiempo de atencién pudo ser més corto? X X X
3 ¢, Considera usted que se solicitan los documentos estrictamente necesarios? | X X X
4 ¢, Considera usted que se pide de manera innecesaria la copia de su DNI? X X X
¢ Considera usted que la entrega de sus tramites se hizo con celeridad? X X X
6 ¢ Considera usted que el documento entregado obedece al principio de X X X
simplificacion administrativa?
Dimensién costo de los procedimientos Si No Si | No St | No
7 ¢ Considera usted que el tiempo de duracion para su tramite pudo ser mas | X X X
corto?
) . . . . X X X
8 ¢, Considera usted que los costos incurridos podrian ser menores?
Dimensién Procedimientos Si No Si | No Si | No
9 ¢ Considera usted que procedimientos para obtener alguna documentacién X X X
son cada vez mas simples?
10 ¢ Considera usted que no ha tenido que incurrir en costos adicionales para | X X X
acelerar sus tramites?
11 ¢, Considera usted que los servidores se conducen y lo atienden de acuerdo a | X X X
lo establecido en la ley?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Carlos La Torre LOpez DNI: 07616880

Especialidad del validador: Metoddlogo de Tesis

30 de Setiembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del experto informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

N° ITEMS Pertinenci Relevancia | Claridad?® Sugerencias
1 2
a
Capacidad de respuesta Si No Si No | Si No
1 ¢ Considera usted que la respuesta a su tramite fue oportuna? X X X
) ¢ Considera usted que los servidores les proveen respuestas X X X
claras a sus interrogantes?
3 ¢ Considera usted que los servidores siempre estan dispuestos a X X X
ayudarlo(a)?
Valores inherentes Si No | Si | No | Si | No
¢ Considera usted que el servicio que provee la municipalidad es
4 . X X X
confiable?
¢Considera usted que el servicio prometido se cumplié
5 puntualmente?
¢Considera usted que la municipalidad comprende sus
6 necesidades?
Elementos intangibles Si | No | Si | No | Si | No
¢ Considera usted que los servidores trataron su caso de manera
7 o . X
individualizada?
¢ Considera usted que los servidores mostraron interés por su
8 caso?
¢Considera usted que los servidores tuvieron paciencia al
9 X X X
momento de atenderlo?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Carlos La Torre Lépez DNI: 07616880

Especialidad del validador: Metodélogo de Tesis

30 de Setiembre del 2021

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Firma del experto informante



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

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevanci | Claridad® | Sugerencias
a2
Dimension tiempo de atencion Si No | Si| No |Si| No
1 ¢ Considera usted que sus tramites fueron atendidos en los plazos
establecidos?
2 ¢ Considera usted que el tiempo de atencion pudo ser mas corto?
3 ¢;Considera usted que se solicitan los documentos estrictamente
necesarios?
4 ¢ Considera usted que se pide de manera innecesaria la copia de su DNI?
¢ Considera usted que la entrega de sus trdmites se hizo con celeridad?
6 ¢ Considera usted que el documento entregado obedece al principio de
simplificacién administrativa?
. L, o Si No Si No Si No
Dimension costo de los procedimientos
7 ¢ Considera usted que el tiempo de duracién para su trdmite pudo ser mas
corto?
8 ¢ Considera usted que los costos incurridos podrian ser menores?
Dimensién Procedimientos Si No | Si | No |Si| No
9 ¢ Considera usted que procedimientos para obtener alguna documentacién
son cada vez mas simples?
10 ¢ Considera usted que no ha tenido que incurrir en costos adicionales para
acelerar sus tramites?
11 ¢, Considera usted que los servidores se conducen y lo atienden de acuerdo
a lo establecido en la ley?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sandra Ramirez Lau

Especialidad del validador: Asesora Tesis

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

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

DNI:

18100336

30 de Setiembre del 2021

Firma del experto informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

Ne ITEMS Pertinlenci Relevzancia Claridad?® Sugerencias
a
Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No
1 ¢ Considera usted que la respuesta a su tramite fue oportuna?
¢ Considera usted que los servidores les proveen respuestas
2 claras a sus interrogantes?
¢ Considera usted que los servidores siempre estan dispuestos a
3 ayudarlo(a)?
Valores inherentes Si | No | Si | No | Si | No
¢ Considera usted que el servicio que provee la municipalidad es
4 confiable?
¢;Considera usted que el servicio prometido se cumplié
> puntualmente?
¢Considera usted que la municipalidad comprende sus
6 necesidades?
Elementos intangibles Si | No | Si | No | Si | No
¢ Considera usted que los servidores trataron su caso de manera
7 individualizada?
¢ Considera usted que los servidores mostraron interés por su
8 caso?
¢ Considera usted que los servidores tuvieron paciencia al
9 momento de atenderlo?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sandra Ramirez Lau

Especialidad del validador: Asesora Tesis

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

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

DNI:

18100336

30 de Setiembre del 2021

Firma del experto informante



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

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’' |Relevancia” | Claridad” Sugerencias
Dimension tiempo de atencion Si No Si Mo S5i | No
1 ;iConsidera wsted gue sus tramites fueron atendidos en los plazos % X x
establecidos?
2 i Considera usted gque el iempo de atencion pudo ser mas corta? £ x ®
5 ;Considera usted gue se solicitan los documentos estrictamente X X X
nNecesanos?
4 i Considera usted que se pide de manera innecesaria la copia de su DNI?
5 i Considera usted gue la entrega de sus tramites se hizo con celerdad?
B i Considera usted gue el documento entregado obedece al principio de X X X
simplificacion administrativa?
Dimension costo de los procedimientos Si No Si No Si No
7 i Considera usted que el tiempo de duracicn para su tramite pudo ser mas % % x
corto?
: ) ) . x X X
a i Considera usted que los cosfos incumidos podrian ser menores?
Dimension Procedimientos Si No Si Mo 5i Mo
o ; Considera usted gue procedimientos para obtener alguna documentacion
son cada vez mas simples?
0 i Considera usted que no ha tenido que imcumr en costos adicicnales para
acelerar sus iramites?
11 iConsidera usted que los servidores se conducen y lo atienden de acuerdo X X x
a lo establecido en la ley?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Dr: Edgar Enriguez Romers DMI: 23237242 22 de Setiembre del 2021
Pertinencia: B #em coresponde sl concepin beonco formulada. __-"I -'ll
IRefevancia: B dem e2 spropisds pams reprezentar ol mmponents o dimension especiics del A ....-'"'j o
consbancio s Skl

Chridad: Se enliende =iz dficullsd sigura o srunciade del Bem, &= conciso, emcio y direcin

Mota: Suficencis, =e dice suficienca crando los ilems planiesdos son suficenies pam medie ln

dimension

Dir. I{Edl:li;mr I%ﬁ riquez '!',prr ero
~DNT: 23937242




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE LA VARIAELE ATENCION AL CIUDADAND

N° ITEMS Pertinencia' |Relevancia® | Claridad” Sugerencias
Capacidad de respuesta Si Mo Si No Si Mo
1 i Considera usted que la respuesta a su tramite fue oportuna? X x x
2 i Considera usted que los servidores les proveen respuestas X X x
claras a sus intemmogantes?
3 i Considera usted que los servidores siempre estan dispuestos a X X x
ayudarlo{a)?
Valores inherentes Si Mo Si Mo | Si | Mo
iConsidera usted que el servicio gue provee la municipalidad es %
4 confiable?
;Considera usted que e servicio prometido se cumplio X
5 pumtualmente?
iConsidera usted gue la municipalidad comprende sus X X X
& necesidades?
Elementos intangibles Si Mo Si L Si Mo
i Considera usted que los servidores trataron su caso de manera
T . i X X X
individualizada?
i Considera usted que los senvidores mostraron interés por su ES
8 caso?
iConsidera usted que los servidores tuviercn paciencia al X X ES
5 momento de atenderda?
Observaciones (precsar =@ hay soficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Dr : Edzar Enriquez Romero DNI: 238937242 )I )
Especialidad del validader: Dr. Gestion Publica ¥ Gobernabilidad / Dr. Educacion :.I J_.-"I
~ -~
o 22 de Setiembre del 2021

"Pertinancia: El ilem comesponds al conceplo 1eorico Sormulado. - | \

*Relgvancia: E| iem e5 apeopiado para represemar al componente o dmension especica o ) i ‘*-a.f
COMETUCD ) Dr. Edgar Enrigquez ‘romero
MClaridad: Se enfiends sin dificaitsd alguna el enunciado del Rem, &5 conciso, exacho y direcio DMl 23937242

Notar Sufcienda, se dice sufidencia cuando los items planieados son sufidentes para medir la
dimensidn




Anexo 5. consentimiento informado

Cuestionario de Simplificacion
administrativa y Atencion al ciudadano

aldirt¥27@gmail.com Cambiar de cuenta )

*0bligatario

Caorreo *

Tu direccion de correo electranico

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presemte cuestionario es parte de una investigacidn, gue tiene por fimalidad la obtencidn de
infarmacidn acerca de la simplificacitn administrativa y atencién al civdadans =n |a entidad. La
investigacidn se suj=ta a los principias Sticas: anonimato, confidencialidad y artonamia.
Agradeceremas responder con sinceridad cada uno de los items. 5i tuviera alguna duda o consulta favar
remitifia 2l correa: normacrez S&hotmail.com

INSTRUCCEIMES:

A comtiruacidn se presenta un conjunio de fems con cinco altemativas de respuestas. Marque la
respuesta gQue MEjor se ajuste a su panecer

S= agradece por anticipado su valiosa participacidn.

Atentaments,
Marma Cruz Sancoa

D He sida infarmado del propésito de la investigacion y acepto participar en el
desarrolle del presente cusstionario de manera voluntaria



Anexo 6. Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

items Alfa de Cronbach N de elementos
items Cuestionario 0.952 11

Confiabilidad del cuestionario de simplificacion administrativa

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Alfa de Cronbach si
el elemento se ha si el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

P1 97,80 275,642 758 952

P2 97,65 278,555 895 951

P3 97,85 283,187 , 782 ,952

P4 97,65 278,555 895 951

P5 97,85 279,187 921 951

P6 97,65 278,555 895 951

P7 98,15 284,134 616 954

P8 98,15 301,503 140 958

P9 97,90 279,568 929 951

P10 98,00 281,368 920 951




Confiabilidad del cuestionario de Atencién al Ciudadano

Estadisticas de fiabilidad

items Alfa de Cronbach N de elementos

ftems Cuestionario 0.981 9

Estadisticas de total de elemento

) Varianza de » Alfa de
Media de escala ) Correlacion total )
. escala si el Cronbach si el
si el elemento de elementos
o elemento se ha . elemento se ha
se ha suprimido o corregida o
suprimido suprimido
P1 79,95 417,629 ,133 ,990
P2 78,95 402,261 ,641 ,983
P3 78,80 381,642 ,981 ,980
P4 78,80 379,642 ,923 ,981
P5 78,75 381,882 ,966 ,980
P6 78,55 399,945 744 ,982
P7 78,95 402,261 ,641 ,983
P8 79,00 390,000 ,849 ,981
P9 78,80 381,642 ,981 ,980

P10 78,75 381,882 ,966 ,980




Anexo 7. Base de datos general

Variable Simplificacion administrativa

A4

44
44

29
25
44

24
44

29
25
44

24
37

44

27
27
27

37

44
27
27

D3

12
12

12

12

12

12

10

12

10

D2

D1

24
24
21

15
24
14
24
21

15
24
14
21

24
16
11
19
21

24
16
11

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10
Si1
S12
S13
S14
S15
S16
S17
S18
S19
S20




27
44
44
44
22
20
44
24
29
24
38
38
24
37

44
27
27
27
27
44
44

27
36
44

18
34
40

12
12
12

12

11

12

10

12
12

10
11
12

10

19
24
24
24
15
10
24
11
19
15
20
22

14
21

24
16
16
11
19
24
24
11
16
24

20
23

s21
S22
S23
S24
S25
S26
S27
S28
S29
S30
S31
S32
S33
S34
S35
S36
S37
S38
S39
S40
s41
S42
S43
S44
S45
S46
S47




S48

21

S49

11

22

S50

21

38




Variable Atencién al ciudadano
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17
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13

10

13

13




Anexo 8. Prueba de normalidad
Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Variable
Simplificacién .215 50 .000 .857 50 .000
administrativa
Variable Atencion al 242 50 .000 874 50 .000

ciudadano




Anexo 9. Resultados descriptivos
Tablas de las dimensiones de las variables simplificacion administrativa y atencion

al ciudadano.

Tabla 7

Distribucién de frecuencias de la dimension tiempo de atencion

f %
Ineficiente 9 18.00%
Medianamente eficiente 25 50.00%
D1. Tiempo de atencion
Eficiente 16 32.00%
Total 50 100.00%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada

Tabla 8

Distribucién de frecuencias de la dimension costo de los procedimientos

f %
Ineficiente 18 36.00%
. - 0
D2, Costo de los Medianamente eficiente 32 64.00%
procedimientos
Eficiente 0 0.00%
Total 50 100.00%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada

Tabla 9

Distribucién de frecuencias de la dimension procedimientos

f %
Ineficiente 15 30.00%
Medianamente eficiente 20 40.00%
D3. Procedimientos
Eficiente 15 30.00%
Total 50 100.00%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada



Tabla 10 variable atencion al ciudadano
Distribucion de frecuencias de la dimension capacidad de respuesta

f %
Ineficiente 3 6.00%
. Medianamente eficiente 33 66.00%
D1. Capacidad de
respuesta
Eficiente 14 28.00%
Total 50 100.00%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada

Tabla 11
Distribucion de frecuencias de la dimension Valores inherentes

f %
Ineficiente 9 18.00%
. - 0
D2. Valores Medianamente eficiente 26 52.00%
inherentes
Eficiente 15 30.00%
Total 50 100.00%

Nota. Resultados segln encuesta aplicada

Tabla 11
Distribucion de frecuencias de la dimension elementos intangibles

f %
Ineficiente 8 16.00%
Medianamente eficiente 27 54.00%
D3. Elementos
intangibles
Eficiente 15 30.00%
Total 50 100.00%

Nota. Resultados segun encuesta aplicada



Anexo 10. Ficha Técnica.

Ficha técnica 1:

Denominacion

Autora

Area de aplicacion
Tiempo

Forma de administracion

Ficha técnica 2:

Denominacion

Autora

Area de aplicacion
Tiempo

Forma de administracion

Cuestionario de simplificacion
administrativa

Norma Cruz Soncco

Municipalidad Provincial

30 minutos

Por whatsapp y directo en fisico

Cuestionario de atencién al ciudadano
Norma Cruz Soncco

Municipalidad Provincial

30 minutos

Por whatsapp y en fisico
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