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Resumen

Una Municipalidad de La Region Lambayeque sujeto del presente estudio, presenta
algunas deficiencias en la atencion al usuario, informacion incompleta, costos
excesivos e incumplimiento de plazos en los procesos administrativos, tomandose
tiempos prolongados, sin brindar una explicacion razonable, dichos
acontecimientos son casi repetitivos y generan malestar en los usuarios. El
presente estudio tuvo como objetivo general: “Determinar la relacion de la
simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad
de la Region Lambayeque, 2022”. La metodologia utilizada fue enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental — correlacional, corte transversal;
una muestra de 52 usuarios, seleccionados mediante muestreo no probabilistico.
La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento, dos cuestionarios. Los
resultados demostraron que el 76.90% de los usuarios califica a la simplificacion
administrativa en un nivel regular, el 17.30% un nivel bueno y el 5.80% un nivel
malo; asimismo, el 53.80% demostré un nivel regular en satisfaccion del usuario, el
21.20% un nivel bueno y el 25% un nivel malo. Se concluye que las variables en
estudio presentan una relacién significativa moderada, con un coeficiente Rho de
Spearman de 0,681; por tanto, al mejorar los procesos de la simplificacién

administrativa fortalecera la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Simplificacion administrativa, satisfaccion del usuario.
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Abstract
A Municipality of the Lambayeque Region, subject of this study, presents some
deficiencies in user service, incomplete information, excessive costs and non-
compliance with deadlines in administrative processes, taking long times, without
providing a reasonable explanation, these events are almost repetitive and generate
discomfort in users. The general objective of this study was: "Determine the
relationship between administrative simplification and user satisfaction in a
Municipality of the Lambayeque Region, 2022". The methodology used was
guantitative approach, applied type, non-experimental design - correlational, cross
section; a sample of 52 users, selected by non-probabilistic sampling. The technique
used was the survey and the instrument, two questionnaires. The results showed
that 76.90% of users rate administrative simplification at a regular level, 17.30% a
good level and 5.80% a bad level. Likewise, 53.80% showed a regular level of user
satisfaction, 21.20% a good level and 25% a bad level. It is concluded that the
variables under study present a moderate significant relationship, with a
Spearman's Rho coefficient of 0.681; therefore, by improving the processes of

administrative simplification, it will strengthen user satisfaction.

Keywords: Administrative simplification, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La simplificacion administrativa constantemente ha sido identificada como una
sistematica ventajosa para optimizar procesos, reducir costos y tiempo en los
tramites. Puesto que, no solo sus instrumentos permiten las mejoras
mencionadas, sino que, coadyuva a la competitividad, genera empleo, reduce la
pobreza e informalidad, al relacionarse con otras variables como econémicas y
sociales. La Politica Nacional de Simplificacion Administrativa debe orientarse al
accionar de las instituciones publicas con la intencién de brindar un servicio
administrativo de calidad y oportuno basado en los criterios de simplicidad,

mejora continua y analisis costo-beneficio para los ciudadanos.

En los paises Latinoamericanos como Colombia, Brasil y Chile presentan una
problematica en base a la simplificacion administrativa, por el exceso de tiempo
que se toman sus procesos para realizar tramites en sus municipios y costos
elevados, por lo que han innovado en la prestacion de servicios y ejecucion de
tramites llevando a cabo peculiares canales en referencia a las caracteristicas y

necesidades de los ciudadanos (Lopez y Vega, 2017).

México no es ajeno al fendmeno de la "burocratizacion” y en los dltimos afios,
tanto ciudadanos como servidores publicos han demandado a estas instituciones
publicas para simplificar la administracion publica federal (APF) con el fin de
mejorar la actividad econdmica y social del pais. La problematica se presenta
cuando los ciudadanos se ven obligados a cumplir con las normas, donde el
plazo es impredecible y al realizar tramites solicitan en algunos de ellos,
documentacion innecesaria, demostrando malestar e irritabilidad. A raiz de ello,
se creo6 una tecnologia administrativa propia en base a los programas de reforma
administrativa, obteniendo resultados positivos en términos de tecnificacion y

ordenamiento de las estructuras administrativas (Ponce De Ledn, 2020).

En Chile, se realizé una encuesta a noventa mil personas que efectuaron ciento
cincuenta y dos tipos de tramites en cuarenta y nueve instituciones, con la
finalidad de identificar cuan satisfechos se encuentran los usuarios con los
servicios publicos. El resultado mostro una ligera baja de la valoracion positiva
de las entidades, de 56% en 2019 a 52% en 2020. Las instituciones de



“Fiscalizacion” presentan 40% de insatisfaccion como los reguladores, revisores
de cumplimiento de normas, receptores de denuncias y quejas entre otros. Por
lo que dicha encuesta ayudo a elevar la eficiencia en el aparato estatal, siendo
relevante por organismos internacionales como la OCDE (Ministerio de
Hacienda, 2021).

La SGP desde su creacion, se ha convertido en la promocion de la simplificacion
administrativa, y prioriza la calidad de atencién a los ciudadanos tomandolo como
rol elemental en todas las instituciones publicas, mas aldn en esta emergencia
sanitaria que atravesamos a raiz de la COVID-19. Para mejorar la atencion de
los ciudadanos, se impuls6 en el 2017 la reforma regulatoria en el Perd. Los
resultados muestran la eliminacién de un 30% de tramites y mas de 1300
requisitos. Gracias al proceso de simplificacion administrativa, se ahorré un total
de mas de S/ 290 millones favoreciendo a la economia de la poblacion e

instituciones (Ministra de la Presidencia Consejo de Ministros [PCM], 2021).

Segun Suarez (2019), manifiesta que, en Perl la administracion publica es
mucho mas burocratica que hace 20 afios. Ello se debe a que los servidores
publicos no tienen mas derechos que otro ciudadano solo por laborar en el
Estado, si ho que tienen deberes, el cual establece ofrecer un servicio de calidad
a los ciudadanos respetando las normas y politicas publicas. Paralelo a ello, se
busca simplificar los procedimientos administrativos para lograr una ejecucion
presupuestal eficaz y obtencion de buenos resultados para la poblacién, por

ende, fortalecer la satisfaccion de los usuarios.

Se dice popularmente que el tiempo es dinero, y en mas de una ocasion
invertimos demasiado tiempo en la realizacion de algun tramite que nos parece
por demdas engorroso, y la frustracibn de vernos obligados a presentar
informacion que la propia autoridad tiene a su alcance en una base de datos o
registro publico. De acuerdo a ello, una municipalidad de la Region Lambayeque
no es ajena a esta problematica, dichos acontecimientos son casi repetitivos y
generan malestar e incomodidad en los usuarios, dentro de los cuales
mencionan la deficiente atencion, informacién incompleta, costos excesivos e
incumplimiento de plazos en los procesos administrativos, tomandose tiempos

prolongados e inciertos sin brindar una explicacion razonable. A pesar de la



implementacion de esta técnica “simplificacion administrativa®, no existe un
cumplimiento integro de acuerdo a lo que establece el TUPA vy
consiguientemente lo que menciona en la Ley N° 27444, haciendo énfasis en las
areas como lo son, licencias de funcionamiento, arbitrios municipales, y otros
derechos y servicios, por lo que los gobiernos locales enfrentan el reclamo de
los ciudadanos por el ineficiente manejo de la administracion publica.

La presente investigacion es justificada tedricamente con el enfoque clasico de
la administracion, por lo que los tedricos refieren que una adecuada
organizacion, distribucion y jerarquia permitira un mejor y eficiente servicio en
las areas responsables de la dependencia del gobierno municipal. Asimismo, la
importancia del presente estudio se basa en que la simplificacién administrativa
no solo es la reduccién de tiempo en los procesos administrativos, sino que
adicional a ello, dicho término ostenta un concepto mas amplio y profundo, el
cual es la eliminacién de dificultades, obstaculos en los procesos administrativos,

tiempos innecesarios y costos superfluos para los usuarios.

Desde esa perspectiva, el problema se plantea en el siguiente término ¢Qué
relacion existe entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios de una Municipalidad de la Region Lambayeque, 2022? Con el fin de
responder a la pregunta, se planteé como objetivo general determinar la relacién
entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de una
Municipalidad de la Region Lambayeque, 2022, desprendiéndose tres objetivos
especificos, determinar el nivel de ejecucion de la simplificacion administrativa
de una Municipalidad de la Region Lambayeque, 2022, determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de la Region Lambayeque,
2022, y establecer la relacion que existe entre las dimensiones de la
simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad

de la Region Lambayeque, 2022.

En efecto, se tiene como hipétesis alternativa: La simplificacion administrativa se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad de la Region Lambayeque e hipdtesis nula: La simplificacion
administrativa no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

usuarios en una Municipalidad de la Regién Lambayeque.



ll. MARCO TEORICO
Le Thu Ha (2021), en su estudio determina los factores que afectan la
satisfaccion de los ciudadanos con los servicios administrativos publicos en el
departamento de distritos de ventanilla Gnica de la provincia de Thai Nguyen. El
cuestionario fue aplicado a 324 ciudadanos. El modelo de Regresion consta de
seis variables: capacidad de los servidores publicos, actitud de servicio de los
servidores publicos, instalaciones, proceso de asignacion de trabajo, tiempo y
costo, fueron utilizados para reconocer los factores que inciden en la satisfaccion
de los ciudadanos. El resultado prevalecié que las variables del modelo tienen

una relacion positiva con la s atisfaccion de los usuarios.

Barakat y Kherbek (2021), en su estudio aplico el cuestionario a 50 ciudadanos
quienes visitaron el Centro de Atencion al Ciudadano en el municipio de la
Gobernacién de Lattakia para obtener los servicios requeridos durante un
periodo de cinco dias. De acuerdo a los resultados, prevalece una fuerte relacion
entre los procedimientos claros y breves mediante formas simples de obtencién
y la satisfaccién del ciudadano. Mientras tanto, no se encuentra una relacion
fuerte entre la disponibilidad de medios e informacién requerida para ofrecer
esos servicios y la satisfaccion del ciudadano. Se recomienda, actualizar los
procedimientos para la realizacion de las transacciones, elaborando guias que

expliquen los procedimientos de cada transaccion de manera clara y precisa.

Hakim (2017), en su investigacion determina la relacién que existe entre la
simplificacion de procesos y satisfaccion de los usuarios en la oficina de registro
civil de un municipio de Malag. La muestra fue de 100 ciudadanos, muestreo
aleatorio simple, aplicandose la técnica de la encuesta. Como resultado muestra
gue la dimension servicio de tiempo tiene el valor promedio mas bajo entre otros
servicios, debido a que el tiempo de espera en la cola es relativamente largo.
Los procedimientos administrativos todavia se consideran complejos y
complicados, debido a que muchos servidores publicos confunden al puablico. En
ciertas ocasiones los trasladaban de un stand a otro, considerandose menos
eficaz y eficiente. Es indispensable simplificar y mejorar la eficiencia en los

tramites administrativos.



Villanueva (2022), en su estudio propone un modelo de simplificacion
administrativa que contribuya al fortalecimiento de la satisfaccion de los usuarios
de un gobierno municipal de la Region Lambayeque. El tipo de estudio fue
descriptivo, no experimental y la encuesta fue aplicada a 337 usuarios, donde
concluyé que en el modelo de simplificacion administrativa el 50% de usuarios
mencionan que nunca se toman medidas correctivas para mejorar dicho
proceso, el 29% indican que casi nunca, el 10% a veces, el 7% siempre y un

minimo del 4% casi siempre.

Herrera y Quispe (2022), en su estudio determina la relacién de la simplificacion
administrativa y la calidad de servicio de una gerencia de la Regién Lambayeque.
Se aplicé la encuesta a 262 usuarios. Utilizo el enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, correlacional y transversal. Los resultados muestran que la
simplificacion administrativa y la calidad de servicio tienen niveles moderado y
bajo respectivamente. Por lo tanto, se concluye que, las variables se relacionan

directa, positiva y significativamente.

Guerrero (2022), en su estudio determina la relacién de simplificacién de
procesos administrativos en la satisfaccién del usuario. Como enfoque es
cuantitativo, disefio no experimental, correlacional, transeccional, en el cual tiene
una poblacién de 700 usuarios, y una muestra de 90, del cual se obtuvo el
resultado que efectivamente ambas variables se relacionan positivamente de
manera considerable con un Rho de Spearman de 0,639, lo que indica que a una

mejora en la simplificacion administrativa, aumentara la satisfaccion del usuario.

Silva (2021), en su investigacion establece un modelo de simplificacion
administrativa que optimice la satisfaccion del usuario. El estudio es no
experimental, descriptivo, se aplicd el cuestionario a sesenta y dos alumnos de
la universidad. El resultado obtenido fue una simplificacion regular en un 50% y
un 27% deficiente, indicando que demoran mucho en la atencion al usuario,
costos elevados y practicas administrativas poco viables. En la segunda variable
del estudio, se refleja que un 53% es regular y deficiente un 34%, revelando que
los elementos vinculados al personal, de interaccién y estructurales no son

adecuados.



Cubas y Heredia (2021), en su estudio propone alternativas basadas en la
simplificacion administativa para optimizar la atencion al ciudadano en un
gobierno municipal de la Region Lambayeque. El estudio fue de tipo descriptivo,
no experimental, considerandose una muestra de treinta y ocho ciudadanos y
treinta y seis administrativos que fueron encuestados por medio de un
cuestionario. El resultado indica que, el nivel de atencién al ciudadano es
deficiente debido a que no estd organizada de manera correcta, falta de
capacitacion por parte de los colaboradores. La dimension proceso de atencion
y simplificacion el 50% de los usuarios responden negativamente porque son

muy engorrosos e incomodos.

Pintado (2020), en su estudio determina la relacibn entre simplificacion
administrativa y satisfaccion de los usuarios de un gobierno regional. Utilizando
una metodologia no experimental, transversal, descriptivo — correlacional, su
muestra fue de 79 colaboradores, el cual fue aplicado a través de un cuestionario
de 40 items, con una confiabilidad de 0,958. Los resultados obtenidos
manifiestan que si existe un nivel de relacion entre las variables, dimensiones e
indicadores. El nivel de satisfaccion es bajo. Sugiere potenciar la calidad de
mejora de ambas variables de estudio.

Lépez (2020), en su estudio determina la relacion entre simplificacion
administrativa y satisfaccion de los usuarios, con una muestra de 204 usuarios.
Tipo de estudio, fue basica, no experimental, correlacional y transversal.
Obteniéndose como resultado que la simplificacién administrativa y satisfaccion
del usuario tienen un nivel regular del 34%, asimismo, prevalece la existencia de

una correlacion positiva alta entre las variables mencionadas.

Diaz (2017), en su estudio determina la relacién entre la metodologia de la
simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una municipalidad
de la Region Lambayeque. Nivel correlacional, no experimental y transversal. Se
aplicé el cuestionario SERVQUAL a una muestra de cien usuarios, donde obtuvo
como resultado, una relacibn moderada, por lo tanto, existe un nivel de
insatisfaccion por parte del administrado, y las dimensiones que necesitan mayor

atencion son seguridad, capacidad de respuesta y la fiabilidad.



De acuerdo a la base teodrica; la simplificacién administrativa en 1989 se da inicio
con la Ley N° 25035 al proceso de Simplificacion administrativa en el Perd, el
cual consiste en eliminar peticiones y formalidades cuando los costos
econdémicos excedan los beneficios, participacion ciudadana. Dos afios mas
tarde, las normas de la Simplificacion administrativa se vinculan con la Ley Marco
para el Crecimiento de la inversion privada. Se crea el TUPA, donde se requiere
el cumplimiento de los procedimientos que constan en el documento, teniendo
como finalidad, suprimir barreras y procedimientos administrativos irregulares
que restringen el desarrollo de las actividades econdémicas. Al afio siguiente, con
el objetivo de supervisar los procedimientos, se crea INDECOPI. En el 2008, se
promueve la estrategia TRAMIFACIL para extender la cobertura de aplicacion de
los procesos de simplificacion de tramites para obtener licencia de
funcionamiento en los gobiernos locales de todo el pais. En el 2010, es aprobada
la Politica y el Plan Nacional de Simplificacibn Administrativa, orientados a
ofrecer procesos y servicios, valiosos y pertinentes a los ciudadanos. Siendo uno
de los pilares del modelo de gestion por resultados de la PNMGP, la
simplificacion administrativa. En el 2015, se crea el SUT (Sistema Unico de
Tramites) instrumento informatico para la elaboracion, simplificacion y
estandarizacion del TUPA. En tal sentido, la Simplificacion Administrativa se
orienta a suprimir los obstaculos y costos innecesarios para la sociedad,
procedentes del improcedente funcionamiento de los servidores publicos (SGP,
2021). A inicios del 2020, se actualiz6é el SUT con la integracion del aplicativo
informatico del analisis de calidad regulatoria (ACR) y nuevas ventanas de
maestros y modulo de costos, al igual que la SGP elabor6é un nuevo modelo de
TUPA (El Peruano, 2020).

Es de vital importancia que la digitalizacion sea el mecanismo de la simplificacion
administrativa. De tal modo, el uso de herramientas digitales como aplicativos y
plataformas informaticas, tendran un impacto positivo en los procesos de
Simplificacibn Administrativa facilitando el orden y sistematizacion de la

informacion, analisis y seguimiento (Secretaria de Gestion Publica [SGP], 2021).

Asimismo, la simplificaciéon administrativa contribuye en la mejoria de la calidad

y eficiencia en los procesos y servicios que brinda la entidad. La Organizacién



para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE, 2019), afirma que es un
instrumento que fomenta la innovacion, incrementa los emprendimientos y
mejora la gestion publica creando procedimientos mas efectivos. Los Paises que
conforman la OCDE adoptan estrategias para la simplificacion administrativa
utilizando guias donde se incluye un modelo de costos estandarizado. Son de
gran ayuda porque mejoran la transparencia y responsabilidad de la regulacién

administrativa.

Castillo (2020) menciona que el proceso de simplificar mediante canales digitales
va a permitir la rapidez e ingreso de todos los usuarios a la administracion
publica, lo que conlleva a mitigar diferencias, por el contrario, edificara

oportunidades para la poblacion, con la finalidad de fortalecer la sociedad.

Barros (2016), la define como el método conducente a la eliminacion y
compresion de los diversos procesos administrativos, al igual que las exigencias
y tramites con el objetivo de brindar mayor rapidez y continuar con la innovacion
tecnoldgica para las buenas practicas de digitalizacion. De ello resulta necesario
decir que, la accién de simplificar administrativamente los procedimientos
generard un impacto positivo y significativo en los usuarios, pues los plazos
seran cortos, menos costosos y engorrosos, creando la percepcién de eficiencia
y eficacia. Del mismo modo, Ramos (2020), manifiesta que implica eliminar,
suprimir trabas o cualquier tipo de obstaculos burocraticos por parte de las
instituciones publicas. Por tal motivo, la simplificacion administrativa tiene sus
lineamientos, normatividad establecida, con el fin de mejorar la relacién
administrador y administrado. Sin embargo, carece de cumplimiento por parte de
los servidores publicos, debido a falta de fiscalizaciébn por parte de sus
funcionarios. Mientras que, Bueno (2019), refiere como acciones que persiguen
acortar el nimero de procedimientos administrativos existentes, asi como los
tramites que lo conforman para optimizar eficazmente los servicios publicos,

generando una mejor satisfaccién de los usuarios ante lo solicitado.

Por otro lado, Silva y Delgado (2020), mencionan que es un conglomerado de
actividades relacionadas, con el propdsito de abreviar procesos y operaciones

de la administracion publica a través de un programa de medidas internas con el



fin de enriquecer la satisfaccion del usuario. En otras palabras, esté orientada a
la reduccién de procesos y procedimientos para beneficiar al administrado.

Las medidas de simplificaciébn se encuentran entre las politicas mas comunes
adoptadas para la creacion de valor publico. Se consideran dos aspectos
principales: la estructura del Estado por un lado, y las relaciones de los
ciudadanos y las empresas con las instituciones publicas por otro (Modugno et
al., 2022).

Segun Ferrari (2018), la simplificacion es “una especie de eslogan que resume
una serie de tendencias todas relacionadas con el principio democrético exaltado
por un nuevo contexto de participacion y traducido en férmulas cooperativo-
contractuales, autonomia local que varia en grado de pais a pais, en funcion del
nivel de separacion vertical de poderes, subsidiariedad horizontal, competencia
y mercado, eficiencia que no sélo esté orientada a la empresa, sino que esta
atemperada por la necesidad de formas de solidaridad.

Merloni y Pioggia (2018), acotan que la simplificacién ha sido analizada en la
extensa literatura de ciencia politica y derecho (es decir, derecho administrativo
y derecho fiscal). Esto depende de que lo que se presenta como “degeneracién
burocratica” sea, en realidad, una multiplicacion de reglas. En esta perspectiva,
la simplificacion se entiende como “reduccioén de las reglas”, con el objetivo de
producir tanto una mayor libertad de iniciativa econémica como un ahorro en el
gasto publico. Mientras que para Travi et al. (2018), la busqueda de nuevas
herramientas que puedan reducir el impacto de una regulacion abundante y poco
proporcionada en los ciudadanos se ha prolongado durante casi 20 afios.
Durante este periodo se ensayaron medidas de simplificacion tanto de caracter
general (es decir, referidas a un nimero indistinto de tramites administrativos)

como puntual (referidas a tramites individuales).

Una corriente de literatura especifica, considera que la simplificacion
administrativa se relaciona con la administracién publica y otros sujetos, es decir,
ciudadanos y empresas (Gobba 2020). Sin embargo, la experiencia diaria de los
servidores publicos muestra que la simplificacion también representa un tema

central dentro de las instituciones publicas.



La Secretaria de Gestion Publica (2016), propone un modelo para llevar a cabo
la simplificacion y costos de los procedimientos y servicios exclusivos. La guia
describe las siguientes herramientas a utilizar en la simplificacion administrativa;
la tabla ASME-VM, cuya herramienta permite registrar en forma ordenada la
secuencia de actividades y sus caracteristicas (areas, tiempo, recursos, tipo de
actividad) que se desarrolla en un procedimiento administrativo y el diagrama de

bloques, que sirve para instruir de forma grafica el procedimiento administrativo.

Segun DS N°079-2007-PCM, se establecen dos variantes de procedimientos en

los que se aplica la simplificacién administrativa:

1. Procedimientos administrativos: conjunto de solicitudes que se tramitan en
la entidad y finalizan con la emision de actos administrativos en el que

produce efectos juridicos sobre intereses, deberes o derechos del usuario.

2. Servicios brindados en exclusividad: son aquellas prestaciones que las

instituciones brindan de manera exclusiva.

Con respecto a las dimensiones de la simplificaciébn administrativa, la Secretaria
de Gestién Publica (2016), propone cuatro etapas y a su vez las fases que
componen cada una de las etapas (aprobada mediante D.S. No. 007-2011-
PCM). Las cuales seran descritas a continuacion.

a) Preparatoria: Etapa donde se establece y conforma el equipo de trabajo,
capacitacién, priorizan los procedimientos a simplificar, se identifican los
actores involucrados y elaboracion del plan de trabajo para el proceso de
simplificacion.

b) Diagnédstico: Se realiza el procedimiento de mapeo con el uso de
herramientas ASME y Diagrama de bloques, se efectla el andlisis legal,
mapeo de los equipos e infraestructura, costos, capacidades de los
colaboradores y presentacion de los resultados al comité.

c) Redisefio: Se analizan los procedimientos, elaboracion del marco
normativo, acondicionamiento de la infraestructura y equipo, se redisefian
costos y el disefio de funciones para reforzar las capacidades de los

colaboradores.
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d) Implementacion: Consiste en la capacitacion y sensibilizacion de las areas
involucradas, se lleva a cabo la formalizacion de la propuesta de redisefio,
readecuacion de ambientes y difusibn masiva de la reforma en los

procedimientos.

Como segunda variable, tenemos a la satisfaccion del usuario, que ha venido
evolucionando histéricamente con multiples conceptos y transformandose entre
si. El concepto se ha modificado de manera significativa a través de las dltimas
décadas. Hunt (1977) menciona que, tiene mucha relacion la experiencia y es
conceptuada de acuerdo a la expectativa. Oliver (1980), es un estado animico
final que tiene un usuario posterior al consumo de algun producto o servicio.
Churchill y Surprenani (1982) indica que se relaciona con costos o beneficios
gue generan los resultados de consumo respecto a los esperados. Mientras que,
Westbrook y Reilly (1983) resulta de una respuesta emocional con respecto a la
comparacion de apreciaciones, concerniente a las necesidades y requerimientos

del usuario.

Brooks (1995), sustenta cuatro principales teorias que explican la satisfaccion
del usuario, las cuales se describen a continuacion: Teoria de la atribucion
causal, manifiesta que los usuarios observan el resultado de un servicio como
éxito o fracaso. Es decir, se denomina factores internos a la percepcion del
usuario al adquirir un servicio y factores externos, a los impedimentos o
inconvenientes que tiene el consumidor para recibir el servicio. Teoria del
desempefio o resultado, hace mencion a la relacion directa que existe entre
satisfaccion del usuario con el desempefio del servicio percibido por quien se
beneficia del servicio. Teoria de las expectativas, se refiere al balance o
parangon que el consumidor o usuario realiza entre la expectativa del antes y
después de adquirir un servicio. Es decir, el usuario se sentira satisfecho cuando
recibe mas de lo esperado (Liljander y Strandvik, 1995). Teoria de la equidad,
expone que la satisfaccidon del usuario se da cuando existe un equilibrio entre el
costo, tiempo y esfuerzo que se ha utilizado en el proceso. Por lo tanto, los
usuarios se sentiran satisfechos cuando reciban un buen servicio, con pago justo

de acuerdo al TUPA. De lo contrario, se sentiran insatisfechos.
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Segun Kotler y Keller (2016), lo precisan como el nivel o grado de &nimo del
usuario a raiz del parangon entre el producto o servicio con sus perspectivas. Es
decir, realidad versus expectativa. En efecto, el usuario realiza una justificacion
como el rendimiento percibido, desempefio y grado de valor. Luego de haber
recibido el servicio, la persona percibira el nivel de satisfaccion o insatisfaccion,
evidentemente, el primero cumplir4 con las expectativas de acuerdo al servicio
recibido, el segundo, el servicio no cumplié con las perspectivas del usuario.
Adicional a ello, se encuentra la complacencia, que refiere al exceso de las
expectativas del usuario en base al servicio recibido. Mientras que para Martinez
(2019), considera que es el propoésito de medir las condiciones que ofrecen las
instituciones o empresas (teniendo en cuenta la apreciacion del usuario),
estimandose como una meta relevante para las organizaciones que realmente

les importe obtener ventajas competitivas.

Asimismo, Minta (2018), menciona que la satisfaccion del usuario ha sido uno de
los caracteres esenciales en los que se deben centrar los directivos, dado que
es una ventaja competitiva para la empresa, satisfacer las necesidades y deseos

de sus usuarios mejor que sus competidores.

Del mismo modo, Kotler y Keller (Pinem et al., 2019) explican que la satisfaccion
del usuario son los sentimientos de amor y decepcion de una persona después
de comparar cémo funciona el producto o los resultados que da a las
expectativas del consumidor. Si el método de trabajo no cumple con las
expectativas, el consumidor no esta satisfecho o decepcionado. Si la forma en
gue funciona es la esperada, el consumidor esta satisfecho. Y para Kotler en
(Rachmawati, 2020) es el nivel de percepcion temprana de las personas después
de ver dos 0 mas formas de trabajo (resultado) de servicio a las expectativas

deseadas.

De hecho, Savitri y Flora (2020), concluyen que la satisfaccion del usuario es el
nivel de percepcion de una persona luego de comparar los resultados con sus
expectativas, juntamente con un buen trato. Puesto que, estaran satisfechos si
el método de trabajo y la calidad del producto cumplen con las expectativas del

consumidor. Pero si las expectativas del consumidor sobre la forma en que
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funciona y la calidad no se cumplen, el consumidor se sentira decepcionado.
Ademas, Wang y Song (2017), mencionan que la satisfaccién, se manifiesta

comunmente a través de sentimientos afectivos.

Dicho de este modo, la satisfaccion del usuario tiene un efecto importante en las
intenciones de comportamiento. Esto se ha demostrado, dado que cuando las
personas estan satisfechas con un servicio o producto, repetiran la compra y el
uso, difundiran de boca a boca positivo (Word Of Mouth), mostraran lealtad y

adoptaran una intencion continua (Liang y Zhang, 2018).

De acuerdo a Cordera et al.,, (2019), la satisfaccién del usuario no es un
fendmeno estatico, sino que puede variar tanto espacial como temporalmente.
En términos espaciales entre diferentes zonas de prestacion de servicios dentro
de una misma area urbana. En términos de tiempo, la satisfaccion puede variar
entre diferentes momentos del dia o entre diferentes intervalos de tiempo.
Conocer esta variacion puede ser importante para diagnosticar cuando y dénde
el servicio tiene problemas. Adicional a ello, Ekhsan, et al., (2019) sefialan que,
para que los colaboradores sean productivos, estos deben verse influenciados
por factores como clima laboral, estilo de liderazgo, satisfaccion laboral,

compensacion, motivacion, cultura organizacional y estructura organizacional.

Es preciso sefialar a Bi et al. (2019), donde indica que, a mayor satisfaccion del
usuario, mayor productividad, eficacia y eficiencia en el desempefio. Por lo que
es considerado como el factor principal en el proceso de planificacion en
organizaciones exitosas. En consecuencia, para lograr la satisfaccion de los
usuarios, se requiere pasar del estilo de gestion tradicional a lo que se denomina

agilidad organizacional (Mahafzah et al., 2020).

Sobre todo, adoptar los viejos principios de la gestion basada en la burocracia y
las escuelas clasicas de gestion nunca conducira a la satisfaccion del usuario.
Para lograrla, las organizaciones deben adoptar un modelo flexible en la
conduccion de las operaciones y la toma de decisiones dentro de la organizacion
(Masa’d, 2020). Sin lugar a dudas, la satisfaccion del usuario también se puede
lograr mediante la participacion de los usuarios en el flujo de operaciones y

procedimientos, difundiendo la cultura de la organizacion entre los usuarios,
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trabajando en un espiritu de equipo, beneficiandose de las experiencias de los
demas y desarrollando la estructura de la organizacién de manera que sea mas
flexible y mas facil de manejar, ademas, la organizacién se vuelve capaz de
lograr la integracion del entorno interno y externo (Tajeddini & Darvishmotevali,
2019). Por lo que, Al-Bourini et al. (2020), agregan que no solo se logra a través
de los resultados, sino también a través de la experiencia. Y ha recibido gran
atencion por parte de los gerentes porque los motiva, lo que a su vez afecta su

productividad e interaccion (Alwagfi et al., 2020).

Coincidiendo con Morillo y Morillo (2016), explica que la satisfaccidon esta ligada
con laidea psicolégica y el placer respecto al consumo de un producto o servicio.
Es decir, las expectativas del usuario junto con las necesidades y deseos, hace
que éste califiqgue el servicio. Por lo que, se sugiere que las instituciones o
empresas que brinden el servicio deberan ser cuidadosos con la informacion que
se maneja a traves de redes sociales, publicidad, puesto que, a través de ella,
los usuarios tendran una expectativa de servicio, y Si superan quedaran
satisfechos, de lo contrario el servicio estaria por debajo de sus expectativas, por

lo que habra un usuario insatisfecho que comente a diez mas de su entorno.

De ello resulta necesario decir, una buena atencion a los usuarios no solo es
brindar un servicio de excelencia, sino que también es interiorizar las acciones,
y que éstas tengan un efecto positivo en la prestacion del servicio al ciudadano.
Cualquier persona, que realice algun tramite, tiene derecho de recibir un buen

servicio a la hora de solicitar alguna prestacion del Estado.

En cuanto a sus dimensiones de la segunda variable, se considerara a (Kotler y
Keller, 2016) quienes puntualizan a la satisfaccion como el conglomerado de
sentimientos de placer o decepcion generados en un sujeto después de haber
realizado la comparacion del valor percibido en el uso de un producto frente a

las expectativas que tenia. Se consideran 03 dimensiones:

Primera dimension, rendimiento percibido, el usuario analiza la informacion para
vincular la imagen con el servicio. Va mas alla de los estimulos fisicos, debido a
gue dependera de la relacion que existen entre ellos (Kotler y Keller, 2016). Sus

indicadores seran: solucion de quejas, servicio esperado y servicio mejorado.
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Segunda dimension, tenemos a expectativas, las cuales son producidas en base
a experiencias anteriores. Si las instituciones y/o empresas generan expectativas
altas, es muy probable que el cliente o usuario acabe insatisfecho o
decepcionado. Sus indicadores seran: servicios adaptados, atencion
personalizada y personal calificado o preparado. Tercera dimension,
comodidades, explica las condiciones de comodidad que existe en una
institucion y atencion brindada (Kotler y Keller, 2016). Los indicadores son:

instalaciones fisicas, empatia y horario de atencion.
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METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2.

La presente investigacion es de tipo basica porque se basa en
analizar la situacion problemética, considerando la fundamentacion
teorica el cual permitira tener conocimiento sobre el comportamiento
de ambas variables (Naupas, 2018). En otras palabras, permitio
validar la realidad de la simplificacion administrativa y satisfaccion
del usuario de una municipalidad de la Regién Lambayeque. Su
enfoque es cuantitativo, debido a que se realiz6 un analisis
estadistico con respecto a la informacion conseguida, y es
caracterizada por la recoleccion de datos para acreditar la hipotesis

y por ende probar la teoria (Hernandez et al., 2018).

Disefio de investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion es no experimental, debido a
que no se realizd ninguna manipulacion de las variables en estudio,
es decir, se estudid en su contexto natural (Montano, 2021).
Transversal porque se enfoca en un periodo especifico o un tiempo
fijo (Mayo 2022), Coll (2020). Es de nivel correlacional, porque
determind si efectivamente existe o no relaciébn entre ambas

variables (Hernandez et al., 2018).

El disefio de investigacion es el siguiente:

AV | Donde:
M = Representa la muestra
M r V1 = Simplificacion Administrativa
V. = Satisfaccién del usuario

V2

R = Representa la relacion entre las dos variables
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Primera Variable: Simplificacion administrativa

Definicion conceptual, la simplificacion administrativa hace énfasis en la
eliminacién de obstaculos o costos innecesarios para la sociedad, con el
objetivo de mejorar los tiempos en los procedimientos y cumplimiento del
TUPA, generando mayor eficiencia en el funcionamiento de la
Administracion Publica (SGP, 2016).

Definiciébn operacional: Conglomerado de actividades coherentes, que
tiene como proposito, abreviar procesos y procedimientos de la
administracion publica, con el objetivo de brindar mayor rapidez y acceso
en la prestacion de los servicios de las instituciones publicas.
Dimensiones: Consta de 04 dimensiones, dentro de ellas esta
preparatoria, diagnéstico, redisefio e implementacion.

Indicadores: Permitira dar respuesta a las dimensiones, tales son:
Preparatoria, Diagnéstico, Redisefio, Implementacion.

Escala de medicion: Escala Ordinal, tipo Likert.

Segunda Variable: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual, es el grado o nivel del estado de animo de un
individuo que resulta del comparativo de apreciaciones concerniente al
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
(Kotler y Keller, 2016).

Definiciéon operacional. Es el nivel del estado de &nimo, relacionado con
el comportamiento, expectativas y experiencia del consumo de un
servicio o producto, en un preciso momento.

Dimensiones: Consta de 03 dimensiones, dentro de ellas esta el
rendimiento percibido, expectativas, comodidad.

Indicadores: Permitira dar respuesta a las dimensiones, tales son:
solucion de quejas, servicio esperado, servicio mejorado, atencién
personalizada, instalaciones fisicas, empatia, horario de atencion.

Escala de medicién: Escala Ordinal, tipo Likert.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Poblacion

Pastor (2019), menciona que la poblacién es aquel conglomerado de
personas en un mismo contexto y que permite delimitar a la
investigacién, mientras que la muestra de estudio, es una parte de
la poblacion seleccionada, interpretandose como un conglomerado
de sujetos que poseen algo en comun y son parte de la realidad
problematica. Por tanto, la poblacion lo representaron los 52

usuarios de un gobierno local de la Region Lambayeque.

Muestra

Se consignd los siguientes criterios de inclusion, usuarios entre las
edades de 18 a 65 afios, que hayan realizado algun tramite
administrativo en un gobierno local de la Regién Lambayeque, en el
mes de mayo 2022 y residan en la zona urbana. Criterios de
exclusion: Usuarios de la zona rural y alrededores. Asimismo, a los
colaboradores de dicho gobierno local. Por considerarse un
muestreo no probabilistico intencional, se enfatiza como muestra a

los mismos 52 usuarios.

Muestreo
Se aplicé un muestreo no probabilistico intencional, es decir, la
muestra fue seleccionada por criterio y decision propia del

investigador, por conveniencia y facilidad del recojo de informacion.
Unidad de analisis

Constd de un usuario de una municipalidad de la Region

Lambayeque.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
La técnica fue la encuesta, con la finalidad de recolectar informacion
respecto a las variables de simplificacion administrativa y satisfaccion del

usuario.

El cuestionario fue el instrumento, el cual fue aplicado a los usuarios para
medir ambas variables. El objetivo es identificar el nivel de simplificacion
administrativa en una municipalidad de la Region Lambayeque, fue
adaptado por autores Herrera y Quispe (2022), el cual esta constituido en
diecinueve enunciados, conformado por cuatro dimensiones, dimensién
uno (cuatro items), dimension dos (seis items), dimension tres (cinco items)
y la dimension cuatro (cuatro items). Escala ordinal, tipo Likert.

Para determinar la variable satisfaccion del usuario, el cuestionario fue
utilizado como instrumento, donde se conocio los niveles de satisfaccion de
los usuarios de una municipalidad de la Region Lambayeque, conformado
por doce enunciados y dividido en tres dimensiones, dimensién uno (cinco
items), dimension dos (cinco items) y dimension tres (cinco items). Escala

ordinal, tipo Likert.

Con respecto a la validez de los instrumentos, se realizé la técnica del juicio
de expertos por tres especialistas en los temas relacionados. Se evaluaron
los dos cuestionarios que fueron propuestos, indicando si las preguntas se
encuentran ordenadas por dimensiones, son coherentes, claras, y son

adecuadas para lograr medir las variables de estudio (Pastor, 2019).

Para hallar la confiabilidad, se aplicO una prueba piloto a 20 usuarios,
obteniéndose un coeficiente de alfa de Cronbach mayor a 0,90 es decir, los

datos obtenidos se mostraron confiables y oportunos para ser analizados.
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3.5.

3.6.

Procedimientos
Los siguientes pasos fueron establecidos para la obtencion de datos:

El cuestionario fue aplicado a través de un link drive, donde el usuario
respondid6 con la informacidbn de acuerdo a su experiencia en la
municipalidad. El link fue enviado a través de los canales de comunicacion
como WhatsApp, Messenger u otros, el cual se llevo a cabo el dia viernes
25 de junio del 2022, el horario para responder el cuestionario estuvo sujeto
a su disponibilidad durante ese dia, la duracién fue de 10 minutos. A los
usuarios se les explicé los fines de la investigacion y se aplicaron los
instrumentos. Se agradecio por la colaboracion a los usuarios participantes,
mencionando que la informacion proporcionada es importante para esta

investigacion y es de caracter confidencial.

Método de analisis de datos

La informacion obtenida de las 52 encuestas se recopilé e ingresaron al
Excel 2019 para posteriormente ingresar la informacion al programa
estadistico SPSS v.26, donde se hallé el Alfa de Cronbach para determinar
confiabilidad del instrumento y agrupar de acuerdo a las variables de
estudio. De igual forma, para establecer la relacion entre las variables, se
utilizé la estadistica descriptiva. Posteriormente, mediante tablas se indico
las cantidades y porcentajes de frecuencia para analizar la informacion
obtenida. A los resultados, se aplicé la correlacion de Rho de Spearman
con un nivel de significancia de valor p= 0,05, es decir, un 5% de margen
maximo de error, el cual consistié en la medicién del grado de correlaciéon
entre ambas variables para comprobar los objetivos. Finalmente, para
determinar los niveles de relacion entre las variables de estudios, la
informacion fue procesados en el Software SPSS v.26 con el fin de brindar

respuesta a los objetivos planteados.
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3.7. Aspectos éticos

Se tomo en consideracion los siguientes principios éticos:

La informacion obtenida es veridica y corresponde de fuentes primarias
(libros, revistas, articulos y tesis) que se encuentran disponibles en internet,

asimismo, para el analisis de las citas de los autores.

Respeto a las personas: Se aplicaron los instrumentos respetando el
criterio y percepcion de cada uno de los usuarios encuestados.

Beneficencia: El presente criterio se ejecutd de acuerdo a la informacion
obtenida, asimismo, no fue utilizada en contra de la institucion, por lo que

no se generoé ningun dafio u malestar alguno.

Consentimiento informado: A los usuarios se les inform6 que, la aplicacion
del cuestionario es exclusivamente por temas académicos y con

consentimiento.

Confidencialidad: La informacién brindada por los usuarios se garantiza que
fue confidencial, no fue publicada en ningin medio de comunicacién

masiva, asimismo, su identificacion fue anénima.
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IV. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se analizaron, organizaron e interpretaron

acorde a los objetivos de investigacion.

Andlisis descriptivo
Tabla 1:

Andlisis descriptivo de la simplificacién administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 03 5.80 %

= Regular 40 76.90 %
.g Simplificacion administrativa Bueno 09 17.30 %
s Total 52 100.00 %
Malo 12 23.10 %

_ Regular 30 57.70 %

Preparatoria Bueno 10 19.20 %

Total 52 100.00 %

Malo 11 21.20 %

o Regular 29 55.80 %

@ Diagnostico Bueno 12 23.10 %
.é Total 52 100.00 %
S Malo 0 0.00 %
.g Redisefio Regular 39 75.00 %
Bueno 13 25.00 %

Total 52 100.00 %

Malo 13 25.00 %

Regular 30 57.70 %

Implementacion Bueno 09 17.30 %

Total 52 100.00 %

Del analisis descriptivo a la variable de simplificacion administrativa se determino

gue prevalece el nivel regular representado por el 76.90% de los usuarios de una

municipalidad de la Region Lambayeque, siendo el 3% un nivel malo de

simplificacion administrativa y el 9 % enfatiza como un nivel bueno. Con respecto

a las dimensiones, se identifico que el 57.70% de los usuarios calificaron un nivel

regular a la dimensién preparatoria, ademas, en la dimensién diagndstico

también prevalecié el nivel regular con un 55.80%, asimismo, la dimensién

redisefio se mostrd6 con un 75% de los usuarios, calificandolo con un nivel

regular, al igual que la dimension implementaciéon donde el 57.70 % de los

usuarios lo destacaron con un nivel regular.
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Tabla 2:

Andlisis descriptivo de la satisfaccion de los usuarios.

Nivel Frecuencia Porcentaje
o Malo 13 25.00 %
rs Satisfaccion de  Regular 28 53.80 %
K los usuarios Bueno 11 21.20 %
~ Total 52 100.00 %
Malo 13 25.00 %
Rendimiento Regular 25 48.10 %
percibido Bueno 14 26.90 %
Total 52 100.00 %
§ Malo 16 30.80 %
2 _ Regular 27 51.90 %
a Expectativas
o Bueno 09 17.30 %
'g Total 52 100.00 %
Malo 08 15.40 %
, Regular 33 63.50 %
Comodidad
Bueno 11 21.20 %
Total 52 100.00 %

Del analisis descriptivo de la variable de la satisfaccion del usuario se determiné

que prevalece el nivel regular representado por el 53.80% de los usuarios de una

municipalidad de la Region Lambayeque, ademas el 25% indico un nivel malo y

el 21.20% un nivel bueno. De igual forma, en las dimensiones se destaco un nivel

regular para la dimensién rendimiento percibido representado por el 48.10% de

los usuarios, ademas, en la dimension expectativas resalto el nivel regular con

el 51.90%, asimismo, en la dimension comodidad también prevalecio el nivel

regular caracterizado por el 63.50% de los usuarios.
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Analisis inferencial

Para el desarrollo del analisis inferencial se inicié con la prueba de normalidad

de las variables, y por disponer de una muestra mayor a cincuenta, se selecciond

la prueba de normalidad de Kolmogorow - Smirnov@, presentando a los

siguientes resultados:

Tabla 3:

Andlisis de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov-

Estadistico gl Sig.
Simplificacién administrativa 0.424 52 0.000
Satisfaccion del usuario 0.272 52 0.000
Preparatoria 0.293 52 0.000
Diagnostico 0.281 52 0.000
Redisefio 0.466 52 0.000
Implementacion 0.297 52 0.000
Rendimiento percibido 0.241 52 0.000
Expectativas 0.270 52 0.000
Comodidad 0.274 52 0.000

De acuerdo el analisis de la prueba de normalidad por medio de Kolmogérov-

Smirnov? se obtuvo un nivel de significancia de 0,000 tanto en las dimensiones

como en las variables de la presente investigacion, entonces, al ser una

puntuacion menor a 0.05 se establece que las variables no presentan una

distribucion normal; por lo tanto, se utilizé la prueba no paramétrica de Rho de

Spearman para analizar la relacion de las variables.
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Para dar respuesta al objetivo general: Determinar la relacion entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de una

Municipalidad de la Region Lambayeque, 2022, se observa que:
Prueba de hipétesis:

Hipotesis alternativa: La simplificacion administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad de la

Region Lambayeque, 2022.

Hipotesis nula: La simplificacion administrativa no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad de la Region
Lambayeque, 2022.

Tabla 4:

Analisis de la relacion entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de

los usuarios.
Simplificacion Satisfaccion de
administrativa los usuarios
Coeficiente de
Iy 1.000 ,681**
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Spearman i i
_ | Coef|C||ent.9: de 681** 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 52 52

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

De acuerdo al andlisis de la relacién entre la simplificacion administrativa y
satisfaccion de los usuarios mediante la prueba de Rho de Spearman se
identifico un nivel significancia bilateral de 0,000 y una puntuacion de correlacion
de Rho de Spearman de 0,681, lo que determiné que si existe una relacion
moderada entre ambas variables. De esta forma, se manifiesta que, al mejorar
la simplificacion administrativa fortalecera la satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad de la Regién Lambayeque, 2022. Por tanto, los resultados aceptan

la hipotesis alternativa y rechazan la hipotesis nula.
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Tabla 5:

Andlisis de la relacion entre las dimensiones de la simplificacion administrativa y

la variable satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de

los usuarios
Coeficiente de o
_ correlacion 469
Preparatoria Sig. (bilateral) ,000
N 52
Coeficiente de o
_ o correlacion 810
Diagnostico Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 52
Spearman Coeficiente de o
diser correlacion 486
Rediseno Sig. (bilateral) ,000
N 52
Coeficiente de o
ol B correlacion 094
mplementacion  gjg (pilateral) ,000
N 52

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

Con respecto al analisis de la relacidon entre la dimension “preparatoria” y la
satisfaccion de los usuarios mediante la prueba de Rho de Spearman se ha
identificado un nivel de significancia bilateral de 0,000 y una puntuacién de
correlacion de Rho de Spearman de 0,469. Asimismo, la dimension “diagndstico”
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios, con un
p=0.000 y un Rho de Spearman de 0,810. La dimension “redisefio” se relaciona
significativamente con la satisfaccién de los usuarios con un p=0.000 y un Rho
de Spearman de 0,486. Finalmente, la dimension “implementacion” se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios con un p=0.000 y un Rho

de Spearman de 0,694.
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V. DISCUSION

En el desarrollo de este capitulo de investigacion se considero los resultados
del presente trabajo para comparar con los resultados y aportes de los trabajos
previos o0 antecedentes, en conjunto con la fundamentaciéon teorica de las

variables de estudio.

Por otro lado, el presente trabajo se justifica en el enfoque clasico de la
administracion, por lo que los tedricos refieren que una adecuada organizacion,
distribucion y jerarquia permitird un mejor y eficiente servicio en las areas

responsables de la dependencia del gobierno municipal.

En tal sentido, la teoria de la administracion de Taylor, menciona que, la
estructura es uno de los aspectos de la organizacion que se tiene que
considerar, porque va a asegurar la eficiencia en toda la institucion, por tanto,
es necesario la aplicacién de ciertas medidas correctivas como respetar el
tiempo establecido por el TUPA, dicho en otras palabras, que la atencion para
los tramites o procesos administrativos se lleven a cabo en un menor tiempo
posible, al igual que la eliminacién de barreras, obstaculos en los procesos y
costos superfluos, de esa forma, se contribuye en la mejoria de la satisfaccion

de cada uno de los usuarios que continuamente visitan un gobierno local.

Por consiguiente, como objetivo general se determinara la relacién entre las
variables simplificacibn administrativa y satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad de la Regiéon Lambayeque, 2022, del cual se desglosan tres
objetivos, determinar el nivel de simplificacidon administrativa de los usuarios de
una municipalidad de la Region Lambayeque, 2022, determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Regi6on Lambayeque,
2022, y cémo ultimo objetivo es determinar la relacion entre las dimensiones de

la simplificacion administrativa con la variable satisfaccion de los usuarios.

De acuerdo al primer objetivo especifico que es determinar el nivel de
simplificacion administrativa de una municipalidad de la Region Lambayeque,
2022, presenta un nivel regular en simplificacién administrativa, esto es en base

a sus dimensiones de preparatoria, diagnostico, redisefio e implementacion,
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por lo que los usuarios se encuentran en desacuerdo porque perciben que los
servidores publicos no se encuentran capacitados para desarrollar un sistema
de simplificacién administrativa, a pesar que tienen identificada la informacion
de los procedimientos administrativos, ademas mencionan que los costos de
los procedimientos administrativos no son justos y los ambientes de la

municipalidad no generan un impacto positivo.

Dichos resultados coinciden con Silva (2021), donde manifiesta que el
colaborador no esta orientado a brindar la informacién correcta, existe
deficiencia y demora en la atencion al usuario, costos elevados y practicas poco
viables. De manera analoga, Barakat y Kherbek (2021) mencionan que los
procedimientos deben ser claros y breves mediante formas simples de
obtencion para una mejor satisfaccion del ciudadano. Asimismo, Merloni y
Pioggia (2018), mencionan que la simplificacion se entiende como “reduccién
de las reglas”, con el propdsito de generar una libertad de iniciativa econémica

como un ahorro en el gasto publico.

A su vez, Silva y Delgado (2020), indica que el propésito es abreviar procesos,
procedimientos de la administracién publica, asi como la reduccion de costos
para beneficiar al administrado o usuario con el fin de enriquecer la satisfaccion
del usuario. Y de acuerdo a la teoria de la equidad, Brooks (1995), refiere que
la satisfaccion del usuario se da cuando existe un equilibro entre el costo,

tiempo y esfuerzo que se ha utilizado en el proceso, como resultado logrado.

En la dimension preparatoria, los usuarios califican con un nivel regular porque
perciben que los servidores publicos no realizan un trabajo en equipo para
agilizar los procedimientos. Al mismo tiempo coincide con Diaz (2017), que los
principios elementales deben aplicarse en los procedimientos, uno de ellos es
la orientacion al ciudadano, la cual debe disefar los procedimientos para

obtener resultados en funcion a las necesidades de los usuarios.

Por su parte, Le Thu Ha (2021), concluye que una de las variables del modelo
de Regresion es el proceso de asignacion de trabajo el cual se relaciona

positivamente con la satisfaccion del usuario. Es asi que, la Secretaria de la
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Gestion Publica (2018), enfatiza que el trabajo en equipo es basico para el
proceso de simplificacion.

En la dimension diagndstico, prevalece un nivel regular, pues la ubicacion de
los equipos e infraestructura de la municipalidad, permiten desplazarse de
forma adecuada, por el contrario, los usuarios manifiestan que no estan
conformes con el resultado del procedimiento administrativo realizado en la

institucion publica.

Se encuentra similitud con los resultados de Villanueva (2022), ya que en las
instituciones publicas nunca se toman medidas correctivas para mejorar el
procedimiento administrativo, lo cual genera incomodidad y malestar en los

usuarios.

En la dimension redisefio, se muestra un nivel regular, puesto que los
procedimientos administrativos que se ejecutan en la municipalidad son

burocraticos y tienen actividades innecesarias.

Similar, Cubas y Heredia (2021), en su estudio, los usuarios responden
negativamente a causa de que los procedimientos administrativos son muy
engorrosos, en algunos casos solicitan informacion demas, teniendo dicha
informacion en su base de datos, lo cual origina malestar e incomodidad en los

ciudadanos.

Es conveniente mencionar a Ramos (2020), que enfatiza a la simplificaciéon
administrativa como una iniciativa y decision politica del Estado, el cual consiste
en eliminar o suprimir las trabas por parte de las instituciones publicas. La
finalidad es la creacion del valor publico (Modungo et al., 2022) y acortar el
namero de procedimientos administrativos existentes para optimizar
eficazmente los servicios publicos con el objetivo de fortalecer la satisfaccion
del usuario (Bueno, 2019). Mientras que para Trevi et al. (2018), la busqueda
de nuevas herramientas lograra reducir el impacto de una regulacion

abundante.

En la dimension implementacion, prevalece un nivel regular, esto se debe a que

la municipalidad, no ofrece charlas informativas a través de medios virtuales o
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presenciales sobre los procedimientos administrativos que brinda. De forma
similar, Hakim (2017), en su estudio concluye que los procedimientos
administrativos todavia se consideran complejos y complicados. Por lo que,
Barakat y Kherbek (2021) recomiendan la actualizacion de los procedimientos
para los tramites que los usuarios desean realizar, o la elaboracion de guias

que expliquen de manera clara y precisa dichos procesos.

De acuerdo a ello, Castillo (2020), menciona que es importante difundir, dar a
conocer los procedimientos a través de canales digitales porque va a permitir
la rapidez en los procesos e ingreso de todos los usuarios a la administracion
publica. Coincide con Barros (2016), quien indica que, el objetivo es continuar
con la innovacion tecnologica para las buenas practicas de digitalizacién para
brindar mayor rapidez en los tramites. Por lo que, Morillo y Morillo (2016),
sugieren a las instituciones que sean cuidadosos con la informacién que
manejan en redes sociales, publicidad, puesto que los usuarios tendran
expectativas de servicio y si no la superan, quedaran insatisfechos y ello hara

gue se comunique a diez personas mas de su entorno.

Como segundo objetivo especifico, se considera determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Region Lambayeque,
2022, donde se aprecia que los usuarios presentan un nivel regular, debido a
gue no siempre son oportunas las respuestas a los reclamos / quejas, coincide
con el estudio de Pintado (2020), donde sugiere potenciar y aplicar la
simplificacion administrativa para desarrollar el nivel de la satisfaccion de los
usuarios, el resultado obtenido fue un nivel bajo en satisfaccion de los usuarios
de en un gobierno regional. Segun Martinez (2019), considera que las
instituciones deben tener en cuenta la apreciacion del usuario, y mas si son
reclamos o quejas, de tal forma que las posibles debilidades se conviertan en
fortalezas y oportunidades. Los directivos deben centrarse en las
caracteristicas esenciales de la organizacion y usuarios, para que, de esta
forma, marque diferencia, ubicandole en una posicién superior para competir.
En otras palabras, es una ventaja competitiva para la organizacion que tiene
como finalidad satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios. (Minta,
2018).
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En la dimension rendimiento percibido, los usuarios manifiestan un nivel
regular, porque cuando son atendidos por el servidor, reciben un trato cordial,
con respeto y amabilidad. Y de acuerdo a Kotler y Keller (2016), precisan a la
satisfaccion como el grado o nivel de animo del usuario a raiz de la comparacion
del servicio con sus expectativas, dicho en otras palabras, realidad vs
expectativas. Mientras que, Savitri y Flora (2020), enfatiza que el usuario
consigue estar satisfecho por la calidad de servicio y trato. Ademas, Wang y
Song (2017), mencionan que la satisfaccion se expresa a través de
sentimientos afectivos. Los resultados coinciden con el estudio de Loépez
(2020), prevalece un nivel regular en cuanto a la variable satisfaccion.
Empleando una metodologia de tipo basica, no experimental - correlacional y

de corte transversal, aplicé un cuestionario a 204 usuarios.

En la dimensién expectativas, los usuarios manifiestan un nivel regular, porque
no se encuentran del todo complacido con el tiempo que demora para dar
respuesta a los requerimientos solicitados, asimismo, los equipos tecnoldgicos
no son modernos y no se encuentran en buen estado. De acuerdo a la teoria
de Brooks (1995), menciona que el usuario realiza la comparacion entre
expectativa del antes y después de adquirir un producto o servicio. Es decir, se

sentird mas satisfecho cuando recibe mas de lo esperado.

En la dimensién comodidad, se determind un nivel regular, porque la mesa de
partes no estaba distribuida de manera adecuada para la atencién al usuario,
sin embargo, mencionan que si se considera el orden de llegada para la
atencion a los usuarios. Para Cordera et al., (2019) menciona que la
satisfaccion del usuario no es un fenédmeno estético, si no que puede variar
tanto espacial como temporalmente, es decir, entre diferentes lugares de
prestacion como tiempos o diversos momentos. Por otro lado, Oliver (1980)
indica que, la satisfaccion es un estado de animo final que tiene el usuario
posterior al servicio recibido, mientras que Westbrook y Reilly (1983) enfatizan
gue es resultado de una respuesta emocional con respecto a la comparacion

de su apreciacion, con respecto a la necesidad del usuario.
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En lo concerniente al tercer objetivo que es determinar la relacion entre las
dimensiones de la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios,
se muestra que de las cuatro dimensiones predomina una correlacion fuerte
entre las dimensiones “diagnéstico” y la variable “satisfaccién del usuario” con
un puntaje de 0,810 lo cual quiere decir que mientras los requisitos solicitados
se cumplan con la normativa vigente, el nivel de satisfaccion de los usuarios se
fortaleceran y aumentaran. En seguida se encuentra relacion entre la dimension
de “implementacion” con “satisfaccion del usuario” con un puntaje de 0,694
definiéndola como una correlacién moderada, al igual que las relaciones de las
dimensiones de “preparatoria” y “satisfaccion del usuario” con un valor de 0,469

y “redisefno” con “satisfacciéon del usuario” teniendo un valor de 0,486.

Finalmente, se determina que la simplificacién administrativa y la satisfaccion
de los usuarios de una municipalidad de la Region Lambayeque, 2022, si existe
relacion entre dichas variables presentando un coeficiente de correlacion de

0,681 el cual la califica como una correlacion moderada.

El resultado encontrado en la investigacion es similar al estudio de Diaz (2017),
que determind la relacién entre simplificacién administrativa y satisfaccion de
los usuarios de una municipalidad de la Region Lambayeque, su estudio fue de
tipo basica, no experimental, transversal, correlacional y aplico el cuestionario
SERVQUAL a cien usuarios obteniendo una relacibn moderada entre ambas
variables, asimismo, existe un nivel de insatisfaccion por parte del usuario, y
seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta son las dimensiones que se les

debe prestar mayor atencién.

En efecto, Lopez (2020), en su estudio muestra que si existe correlacion
positiva alta entre las variables simplificacion administrativa y satisfaccién de
los usuarios, a su vez Guerrero (2022), en su estudio prueba que ambas
variables se relacionan positivamente de manera considerable. Adicional a ello,
Herrera y Quispe (2022), demuestra que la simplificacion administrativa se ha

relacionado positivamente con la calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se estableci6 que existe una relacion significativa moderada entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios, por lo que se
determind una puntuacion de Rho de Spearman de 0,681 y un nivel de
significancia de 0,000, el cual permiti6 aceptar la hipétesis alternativa y
rechazar la hipotesis nula. Por lo tanto, al mejorar los procesos de la
simplificacion administrativa conllevara a incrementar la satisfaccion de los
usuarios.

Existe una fuerte relacion significativa entre preparatoria y la satisfaccion de
los usuarios de una municipalidad de la Region Lambayeque, representado
por una puntuacién de correlaciéon de Rho de Spearman de 0,469 y un nivel
de significancia de 0,000.

Se determind que, entre diagndstico y la satisfaccion de los usuarios de una
municipalidad de la Regiébn Lambayeque, existe una correlacion fuerte,
porque se obtuvo una puntuacién de correlacion de Rho de Spearman de
0,810 y un nivel de significancia de 0,000.

Se establecié que, entre redisefio y la satisfaccion de los usuarios de los
usuarios de una municipalidad de la Regién Lambayeque, existe una
correlacion moderada, debido a que se obtuvo una puntuacion de
correlacion de Rho de Spearman de 0,486 y un nivel de significancia de
0,000.

Se determind que, entre implementacion y la satisfaccién de los usuarios de
los usuarios de una municipalidad de la Region Lambayeque, existe una
relacion moderada, debido a que se obtuvo una puntuacion de correlaciéon

de Rho de Spearman de 0,694 y un nivel de significancia de 0,000.
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VIl. RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Cumplir con los principios de predictibilidad e imparcialidad, con la finalidad
de atender en un menor tiempo las solicitudes de los usuarios, lo que
generard fiel cumplimiento a todos los requerimientos de forma eficiente.
Verificar que los servidores publicos cumplan de manera obligatoria con el
marco normativo donde establece la simplificacién administrativa con el fin
de ofrecer una mejor calidad de atencion a los usuarios, lo que implica
tramites de manera rapida y concisa, pues estas acciones impactaran de
manera positiva en la municipalidad y la satisfaccién de los usuarios.

Dar a conocer a los usuarios a través de afiches o publicidad de cémo
acceder a la informacion y documentacion para los procesos administrativos
colgada en pagina de la institucién, asi como también dar a conocer los
canales de atencion.

Realizar convocatoria para la seleccion de personal calificado de tal forma
que pueda brindar una atencién de manera correcta y oportuna a los
usuarios, asi como también evaluar el desempefio laboral de los servidores,
con el propésito de mejorar y eliminar barreras que impiden el correcto
funcionamiento de la administracién publica.

Convertir las debilidades y amenazas (quejas y/o reclamos) en
oportunidades y fortalezas, con la intencion de mejorar los procedimientos

administrativos y estas sean ejercidas con eficiencia y eficacia.
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ANEXOS

Operacionalizacidn de variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

Simplificacién
Administrativa

La simplificacion administrativa
hace énfasis en la eliminacion
de obstaculos o0 costos
innecesarios para la sociedad,
con el objetivo de mejorar los
tiempos en los procedimientos
y cumplimiento del TUPA,
generando mayor eficiencia en
el funcionamiento de Ia
Administracién Publica (SGP,
2016).

Preparatoria

Equipos de trabajo

Capacitaciones

Identificacion de procedimientos

Conglomerado de actividades
coherentes, que tiene como
propdsito, abreviar procesos y
procedimientos de la
administracion publica, con el

Diagnostico

Caracterizacion del procedimiento

Diagnostico legal

Equipo e infraestructura

Costos

Capacidad del personal

Resultado

objetivo de brindar mayor
rapidez y acceso en la
prestacion de los servicios de
las instituciones publicas.

Redisefio

Andlisis de procedimientos

Redisefio de procedimientos y costos

Propuesta de infraestructura y equipo

Fortalecimiento de capacidades

Implementacion

Capacitacion y sensibilizacion

Marco normativo

Adecuacion de ambientes

Difusion de los procedimientos

Escala Ordinal

Likert

Satisfaccion del
usuario

Es el grado o nivel del estado
de animo de un individuo que
resulta del comparativo de
apreciaciones concerniente al
rendimiento percibido de un
servicio con sus expectativas
(Kotler y Keller, 2016)

Servicio esperado

Calidad de atencion

Solucién de quejas y/o reclamos

Servicio confiable

Atencion personalizada

Personal preparado

Rendimiento
percibido
Es el nivel del estado de animo,
relacionado con el
comportamiento, expectativas .
portar P y Expectativas

experiencia del consumo de un
servicio o producto, en un preciso
momento.

Comodidad

Instalaciones fisicas

Empatia

Horario de atenciéon

Escala Ordinal

Likert
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Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSIONES / VARIABLES
PRINCIPAL PRINCIPAL INDICADORES / OPERACIONALIZACION
Hipotesis  alternativa:  La - Equipos de trabajo
. A iz : ; iz simplificacion  administrativa Preparatoria _Capacitaciones
cQue reIgC|o'n'eX|s"c,e Determmgr Ia.r.elac](,)n ce relaciona donticacion do prosedimiontos
entre la simplificacion  entre la simplificacion sigtni?cat@\{an;er?te con la La simplificacion administativa Caacozadin 3
ini i ini i satistaccion de los usuarios en hage énfasis en la eliminacién  Cgngl do de actividad lagnostico lega
admlnlstratlva yla admlnlstratlva yla ona Municipalidad  de  Ia hacs énfasis en 2 oiminacidn - Canglomerado o actvidades e
, . coherentes, que tiene como Diagnéstico
satisfaccion de los satisfaccion de los Regién Lambayeque, 2022. innecesarios parala sociedad, propdsit, abreviar procesos y Costos
usuarios de una usuarios de una Hipotesis nula: La . con el objetivo de mejorar los Procedimientos  de la Capacidad del personal Escala Ordinal
L S simplificacién  administrativa gém9l'ﬁ':ta°:9“ tiempos en los procedimientos aﬁf”;?'s"agm” ggbgca, con el Resultado
MUﬂlClpa“dad de la MUﬂlClpa“dad de la no se relaciona ministrativa y cumplimiento del TUPA, I?a;iedlgg ye acg:s:r e:ay?; Anlisis de procedimientos Likert
Reglén Lam bayeque, Reg|én Lam bayeque, significativamente con la Qenera”d_o may.or eficiencia en pre§laclién_de los se.rvil:ios de Redisefio Rediseiio de procedimientos y costos
Py satisfaccién de los usuarios en el funcionamiento ~ de la as instituciones piblicas. Propuesta de infraesiructura y equipo
2022 ! 2022 una Municipalidad de la Administracién Publica (SGP, Fortalecimiento de capacidades
Regién Lambayeque, 2022. 2016). Capacitacion y sensibilizacion
Marco normativo
- Implementacién -
O BJ ETlVOS ES P EC I FICOS Adecuacion de ambientes
Difusion de los procedimientos
o Servicio esperado
- Determinar el nivel de ejecucion de la simplificacion administrativa de una e . Rendimiento  “g4igaq ge atencion
Al i ) s el grado o nivel del estado percibido -
Municipalidad de la Region Lambayeque, 2022. de animo de un individuo que Es el nivel del estado de animo, Solucion de quejas y/o reclamos
_ H B : ' 2 . e . . . resulta del comparativo de relacionado_ con el Servicio confiable "
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de Salifaccion el mmenconse omparaivo 48 omportamiento, expectaivas Exctaivas A pononaized Escala Ordinal
la Region Lambayeque, 2022. - o SO endimiento percbido ce un SFeienca del onsumo de un Porona prparao Lken
- Establecer la relacion que existe entre las dimensiones de la simplificacion senvicio con sus expectativas - momento. Instalaciones fisicas
(Kotler y Keller| 2016) Comodidad  Empatia

administrativa y la satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de la
Regién Lambayeque, 2022.

Horario de atencién

DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION
MUESTRA Y MUESTREO

TECNICAS

ESTADISTICAS

TIPO DE INVESTIGACION

La presente
investigacion es  no
experimental de corte
transversal, porque no

hay manipulacion de
variables, y transversal
porque solo se enfoca en
un periodo determinado
(2022).

En la presente investigacion, la poblacién esta
conformada por 52 usuarios de una municipalidad

de la Region Lambayeque.

Se consider6 un muestreo no probabilistico
intencional o por conveniencia; es decir que la
muestra se seleccion6 en base a la accesibilidad y
proximidad del investigador. La muestra sera de 52

usuarios.

De acuerdo a los resultados obtenidos
se utilizar la Correlacién de Spearman
para establecer la homogeneidad de los
items al medir el constructo.

Alfa de Cronbach para comprobar la

fiabilidad del cuestionario.

Prueba de normalidad para determinar
si es distribucion normal o psicométrica.
Correlacion utilizando Rho de Spearman

(distribucion No paramétrica).

Correlacional,

- Enfoque: Cuantitativo, porque se realizara un
andlisis estadistico en cuanto a la informacion
obtenida.
- Tipo: Bésica, porque se abordara la teoria y
probard si efectivamente la entidad puablica en
estudio lo cumple.
- Nivel: porque se busca
determinar si existe alguna relacion entre las
variables.
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\-' UCV Cuestionarios de las variables
UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

ENCUESTA SOBRE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Participantes: Usuarios de una Municipalidad de la Region Lambayeque, 2022.

N° de Cuestionario:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas (del 1 al 5), la que sea mas
apropiada para Usted, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Recuerde que no existen
respuestas “ciertas o falsas”. Lo importante es lo que USTED PIENSE, no lo que deberia de pensar.
Agradezco de antemano su colaboracion, sin Ud. no se podria realizar esta labor. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

NO

ITEMS

ESCALA DE MEDICION

1123|415

Dimensidn: Preparatoria

Percibo que los servidores de la municipalidad, trabajan en equipo para agilizar

1 S
los procedimientos.

2 Percibo que los servidores publicos se encuentran capacitados para
desarrollar un sistema de simplificacion administrativa.

3 Los servidores de la municipalidad, tienen identificada la informacion de los
procedimientos administrativos.
En la mesa de partes de la municipalidad, me informan sobre el tipo de

4 | procedimiento administrativo que estoy realizando (de aprobacion automatica,
de evaluacion previa).

Dimensién: Diagnéstico
Los servidores publicos de la municipalidad, tienen en claro el acto

5 | administrativo (certificado, resolucion u otro) que corresponde emitir a mi
procedimiento.

6 Los requisitos solicitados para el procedimiento que estoy realizando
concuerdan con la normativa vigente.

7 La ubicacién de los equipos e infraestructura de la municipalidad, permiten
desplazarse de forma adecuada.

8 Los costos de los procedimientos administrativos que se desarrollan en la
municipalidad son justos

9 Los servidores de la municipalidad, muestran alta capacidad al ejercer sus
funciones.

10 Estoy conforme con el resultado de mi procedimiento administrativo, realizado
en la municipalidad.

Dimensién: Redisefio

1 Los procedimientos administrativos que se llevan a cabo en la municipalidad
son burocréticos.

12 Los procedimientos administrativos que se realizan en la municipalidad tienen
actividades innecesarias.
La municipalidad, tiene acondicionada la infraestructura y equipo con un

13 | enfoque moderno, adecuada sefializacion, ubicacion de las oficinas, facilidad
del acceso al local.
Percibo que la municipalidad, actualiza los costos de sus procedimientos

14 | administrativos contenidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA).

15 Percibo mejoras en la capacidad (conocimientos y habilidades) de los

servidores de la municipalidad.
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Dimension: Implementacion

16 La municipalidad, ofrece charlas informativas a través de medios virtuales o
presenciales sobre los procedimientos administrativos que presta.

17 La municipalidad, actualiza los cambios normativos a través de la publicacion
de afiches en sus instalaciones.

18 Consideras que los ambientes de la municipalidad, generan un impacto positivo
(pintado y decoracion).

19 La municipalidad, difunde su Texto Unico de procedimientos administrativos a
través de los diferentes medios comunicativos.

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

NO

ITEMS

ESCALA DE MEDICION

1]2]3]4]5

Dimension: Rendimiento percibido

El personal responde adecuadamente a las preguntas que Ud. realiza sobre los

L procedimientos a seguir.

2 Cuan.d.o es atendido por el personal, recibe un trato cordial, con respeto y
amabilidad.

3 | Darespuesta oportuna a los reclamos y/o quejas de los usuarios.

4 | El personal informa con claridad y precisién sobre cada proceso documentario.

5 Realizan de manera efectiva los tramites documentarios solicitados.

Dimension: Expectativas

6 | Inspira confianza al usuario.

7 Satisfecho con el tiempo que demora para dar respuesta a su requerimiento
solicitado.

8 El servidor brinda una atencion individualizada.

9 Cuando presenta un problema o inconveniente, el servidor muestra interés por
resolverlo.

10 | El servidor posee los conocimientos necesarios sobre los servicios prestados.

Dimensién: Comodidad

11 | Las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen servicio.

12 | Los equipos tecnoldgicos son modernos y se encuentran en buen estado.

13 La mesa de partes esta distribuida de manera adecuada para la atencion al
usuario.

14 | Se respeta el orden de llegada de los usuarios para ser atendidos.

15 | Los servidores cumplen el horario establecido de manera satisfactoria.
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Tabla 6:

Estadisticos de fiabilidad de la variable Simplificacion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,894 19

La primera variable obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,894 para los 19

items, lo que significa que el instrumento tiene un nivel alto de confiabilidad.

Tabla 7:

Estadisticos de fiabilidad de la variable Satisfaccidon de los usuarios.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
943 15

La segunda variable obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,943 para los

15 items, lo que significa que el instrumento tiene un nivel alto de confiabilidad.
Tabla 8:

Estadisticos de fiabilidad de ambas variables Simplificacibn administrativa y

Satisfaccion de los usuarios.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
,954 34

N de elementos

Para ambas variables se obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,954 para
los 34 items, lo que significa que el instrumento tiene un nivel alto de

confiabilidad.
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Tabla 9:

Dimensiones de la Simplificacion Administrativa.

ESCALA
DIMENSIONES ITEMS
2 3 4 5
Preparatoria 04 . o To v
e osf g
. , . = = L O
Diagnastico 06 % 9] § 3 g e =P
£ 8 N Q g S >
Redisefio 05 = g £ o S8
R ° § =5 ° £
Z
Implementacion 04
Tabla 10:
Dimensiones de la satisfaccién de los usuarios
ESCALA
DIMENSIONES ITEMS
1 2 3 4 5
Rendimiento percibido 05 §5o B S o o 3
2% 3 ¢-.§5 & 23
Expectativas 05 23 ¢ 8823 3 2¢9
39 s g9 R
58 T 2 8 & 35
Comodidad 05 a wo = "
Tabla 11:

Baremos de la Simplificacién Administrativa

BAREMOS DE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

SIMPLIFICACION

NIVEL Preparatoria Diagnéstico  Redisefio Implementacién ADMINISTRATIVA
Bueno [14,67-20] [22-30] [18,33-25] [14,67-20] [69,66-95]

Regular  [9,33-14,67>  [14-22> [1181’:,3636; [0,33-14,67>  [44,33-69,66>
Malo [4-9> [6-14> [5-11,66> [4-9> [19-44,33>
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Tabla 12:

Baremos de la Satisfaccion de los usuarios

BAREMOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

NIVEL Rf,g?ggiﬁgto Expectativas Comodidad SAT'SUFSASACFLIO(;\‘ DEL
Bueno [18,33-25] [18,33-25] [18,33-25] [55-75]
Regular [11,66-18,33> [11,66-18,33>  [11,66-18,33> [35-55>

Malo [5-11,66> [5-11,66> [5-11,66> [15-35>

Tabla 13:

Niveles de correlacion dependiendo del coeficiente ro.

Valor del coeficiente r

(positivo o negativo) Significado
0,00a0,19 Correlacién muy débil
0,20 a 0,39 Correlacion débil
0,40 a 0,69 Correlacion moderada
0,70 a0,89 Correlacion fuerte
0,90a1,00 Correlacién muy fuerte
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VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. L “ 2 v

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de la Regién Lambayeque.

= CRITERIOS DE EVALUACION
H =] RELACION ENTRE
@ o RELAGMIN RELAGIIN EL ITEM ¥ LA
CHON ENTRE LA OBSERVACIONES YiO
<T = INDICADOR ITEMS RELA ENTRE LA ENTRE EL GFCICN DE
(v L v’?;::::;;'q DitENSION ¥ INDICADOR ¥ REEPUEETA [Var RECOMENDACIONES
< = EL INDICADOR EL ITEM Instrumenio
= =] ditallaga acfunie
sl NO [ 81 | NO | §l | NO Sl NO
Equipa de trabajo F'emrbn.- Fue los servidores de la municipslidsd, frabsjan en equipc pars agilizar los % ¥ ¥ "
@ procedimientos.
= - - - -
= Gapscitsciones F'.emrt.'.'o q.l.rfe los .afemdlaras =2 encuenfran capscitsdos pars desarollsr un siztems de ¥ X X "
@ aimplificacion adminiztativa.
3 Loz servidorez de la municipalidad, fenen identificada la informacicn de los procedimisntos X X % "
E ldentificacidn de adminizirativos.
procedimienfos En |5 meszs de pares de le municipalidsd, me informan sobre e! tipp de procedimiento x X % x
sdminizirativo que estoy realizando (de aprobacion automatica, de evaluscion pravial.
Caracterizacion dal Loz senvidores plblicos de s municipalidad, tienen en claro el acto sdminiztrafive (cerificado, % ¥ ¥ "
procedimiento rezolucidn u otro) que corresponde emitir 8 mi procedimiants.
8 Disgnéstico legal J'_fJEJ"EquASJh}B zolicitadoz para el procedimianto gue esfoy realizando concusrdan con 13 normativa ¥ X X "
] vigente.
© 8 Eguipo g La ubicacion de los equipes e infrasstruciura de la municipalidad, permiten despiazarse de forma X X % "
= E infraestructura adecuada.
]
.E & Cosfoz Loz costos de los procedimientos adminiztrativos que ze desarrollan en is municipalidad son justos X X X X
E Capscidsd del personal | Los servidores de la municipalidad, muesiran aifs capacidad al efercer sus funciones. b X X X
E Rezultsdos E=tay conforme con &f resulfada de mi procaedimiento adminizirative, realizado en s municipalidad. X * * X
S Angiiziz de Loz procedimienfos sdminisfrafivos gue se llewvan 3 sabo en la municipalidad zon poco ¥ X X "
g procedimientos burocraticos.
!E Redizefio de Loz procedimienfos adminiztrativoz que =e reslizan en /s municipalidad fenen achividades X X % "
a 2 procedimienfos innecesanas.
i:.% @ Fropueszts de La municipslidsd, fiene scondicionads la infraesfruciura y eguipo con un enfogue modema, x X % x
'3 infraesfructura y equipo | adecuads sefalizacion, ubicacion de lsz oficinas, facilidad del accezc al local.
o _— Parcibo que la municipalidad, acfusliza loz costos de =zuz procedimienfoz adminizfrafivos
Redi i 1 H ) L L - .
sdiseno ds coslos contenidos en &l Texto unico de Procedimienfos Adminisfrafives [TUPA). x x X X
Fortalecimianto de Percibe: mejoraz en ls capscidsd (conocimizntoz y habilidadesz]) de foz servidorez de s ¥ X X "
capscidsdas municipalidad.
Capacitacidn y La municipalidad, ofrece charlas informativas & fravés de medios virfuales o presenciales sobre
= e s . L . X X X x
=] zensibillzacion loe procedimientos adminiziralivos que presta.
o —— — - - - —
k] Maroo nomative ._La ernJ.crpaIrdali acfualiza loz cambios normativos 8 traves de la publicacion de afiches en sus x X % "
5 instalaciones.
E Adecuacidn de Considerse que foz ambientez de /a3 municipalidsd, generan un impsclo posifive (pintsda % ¥ ¥ "
a ambientes decoracidn).
E Difuzidn de loz la municipalidsd, difunde su Texto dnico de procedimientos sdminisfrativoz & través de los % % X "
procedimienfos difsrentez medios comunicativos.
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CRITERIOS DE EVALUACION

wi =
— i=] RELACION ENTRE
o b RELACION RELACION ELITEM ¥ LA ‘OB SERVACIONES Y/O
0N ENMTRE LA
g | = INDICADOR ITEMS e ENTRELA ENTRE EL ORGICN DE
ce w unm:;;;;n DIIAENSICN ¥ INDICADOR ¥ RESPLESTA (Ver RECOMENDACIONES
= = EL INDICADOR EL ITEM Inswumente
- =] demilade adjunta)
Sl NO SI| NO | SI | NO SI NO
» El servidor piiblico responde adecuadamente a las preguntas que realiza sobre los
Servicio esperado o " X X X X
a procedimientos a sequir.
E ] Cuando es atendido por el personal, recibe un frato cordial, con respeto y amabilidad. X X X
== . .. - - - -
g ‘G| Calidad de atencion | El personal informa con claridad y precisién sobre cada procese documentario. X X %
@ " - — " —
é =) Realizan de manera efectiva los framites documentarios solicifados. X X X
Solucion de quejas | Da respuesta oportuna a los reclamos y/o quejas de los usuanos. X X X X
= Servicio confiable Inspira confianza al usuaro. X X X X
= - - —
g " ) Satisfecho con el tiempo que demora para dar respuesta a su reguenmiento
- ] Atencion - X X X X
3 = rad solicitado.
= ersonalizada - . ——
5 B P El servidor brinda una atencion individualizada. X X X b
; ] - - — —
g S- Cuando presenta un problema o inconveniente, el servidor muestra interés por X x X x
&
2 Personal preparado | _Tesolverio.
o . S . L.
W El servidor posee los conocimientos necesarios sobre los servicios prestados. X X X %
Las instalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen senvicio. X X X %
B Instalaciones fisicas | Los equipos tecnologicos son modemos y se encuentran en buen estado. X X X X
=2 — — -
B La mesa de partes esta distrbuida de manera adecuada para la atencidn al usuano. X X X %
E " 5 -
8 Empatia Se respeta el orden de llegada de los usuarios para ser atendidos. X X X X
Horario de atencidn | Los servidores publicos cumplen el horario establecido de manera satisfactoria. X X X X

Firma del experto:

Grado y Nombre del Experto: Dra. Simona Maria Parraguez Carrasco

-,
I -~

S § {.:ﬁ(--r.qf?.---a‘*’é." C\_)_

EXPERTO EVALUADO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion administrativa y satisfaccién de los usuarios de una Municipalidad de
la Region Lambayeque.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una

Municipalidad de la Regidn Lambayeque.

. TESISTA:

Br.: Ingrid Nataly Parraguez Sanchez

. DECISION:

Después de haber revisade el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird
recoger informacidn concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacidn

APROBADO: SI -

NOl:l

Chiclayo, 19 de Mayo de 2022

.:a.-..) e

Firma /S DNI 17412636
EXPERTO

HUELLA

£

Superintendencia Nacional de

Direccion de Documentacion e

Ministerio de Educacion ik y oo | Infermacion Universitaria y
Educacién Superior Universitaria Registro de Grados y Titulos

La Direccidn de D ion & Inf

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apelidos

Nombres

Tipo de Documento de [dentidad
Numero de Documento de |dentidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0000791211

&n Uril ia y Registro de Grades y Titules, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja I i
encuentra previamente inscrita en el Registro Naclonal de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

que la inft ida en este d S8

PARRAGUEZ CARRASCO
SIMONA MARIA

DNI

17412636

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
MIRO QUESADA RADA FRANCISCO JOSE
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
MORENO RODRIGUEZ ROSA YSABEL

DOCTOR

DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
2910115

0588-2015-UCY

ucvisrot

Sin informacidn (*****)

Sin Informacidn ()

Fecha de emisién de la constancia: ‘- SUNEDU
22 de Junio de 2022 .
Firmada digitalmente par:
Superintendencia Nacianal de Educaciin
Superlr Universtarla

Metivo: Servidor de
Agerte autamatizado
Fecha: 22002022 18:23:35-0500
JEFA
Unidad de Registro de Grados y Titulos
i Nacional de E.

Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancla puede ser verificada en el siio web de la Superintendencia Maclonal de Educacidn Supenior Universitaria - Sunedu
(www.sunadu.gob.pe), utlizando lactora de cadigos o teléfono celular enfocando 8l codige OR. El celular debe poseer un software grafuite
descargadn desde intemet

Documento elecirdnico emitido en el marco de k3 Ley N* Ley N* 27260 - Ley de Firmas y Certificedos Digitales, y su Reglamente
aprobadn mediante Decreto Supremo N* 052-2008-PCM.

(*} El presente documento deja constancia Gnicamente del registro ded Gradeo o Titulo que se sefiala

(****) Ante |a falta de informacian, puede presentar su consults formalments & través de |a mesa de partes virtual an el sigulente enlace
hitps:fienlinga sunedu.gab pe
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de la Regién Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION

=
H ] RELACION ENTRE
m wn RELAGIOIN RELACKIN EL [TEM ¥ LA
RELAGION ENTRE LA OBSERVACIONES YID
N
2| & INDICADOR ITEMS ViRASLEYLA | pueiciony | mocasosv | meseusstaner | RECOMENDACIONES
Y E DHHENSITH EL INDICADOR EL (TEM Instrumesto
= = detalada adjumts)
Sl NO Sl NO = NO Sl NO
Equipa de trabsjo F'emrbnf F[ue los =zenvidorez de la municipslfidsd, frebajan en equipc pars agilizar los ¥ " ¥ %
@ procedimientos.
= - - p -
= Capacitaciones F'.emrlj.'o q.Lr‘E log .ajerwd.clras =2 encueniran capscilsdos pars desarollar un sistems de ¥ " ¥ %
® simplificacion adminiztrativa.
g Loz zenvidorez de la municipalidad, tienen identificads la informacion de los procedimisntos X % X X
E Identificacicn de administrativos.
procedimienfos En la mesza de parfes de la municipslidsd, me informan sobre el tipc de procedimiento * % ¥ %
administrativa que estoy realizando (de aprobscidn automatica, de evaluscién previa).
Caracternzacion del Loz senvidores publicos de la municipalidad, tienen en claro el acto administrafive [cerfificado, ¥ ¥ ¥ ¥
procedimiento resclucicn u ofro) que carresgonde emitir a mi procedimiento.
8 Diagnéstico fegal Lgsmquasltas zolicitados para el procedimients que estoy realizando concuerdan con 13 normativa ¥ " ¥ %
i vigente.
@ .8 Egquipo & La ubicacion de loz equipcs e infraestruciura de la municipalidad, permiten desplazarse de forma ¥ " ¥ %
= 5 infrasstrucfura adecuads.
2]
.E ] Cosfoz Loz cosfoz de los procedimienfos adminiztrativos que se desarrollan en s municipalidad son justos b X ® X
E Capacidad del personal | Loz servidores de la municipalidad, muestran alta capacidad al efercer susz funciones. x X E X
E Rezultados E=toy conforme con el resultado de mi procedimiento adminiztrative, realizado en fa municipalidad. x x * X
g Analisis de Loz procedimienfos sdminisfrafives gue se llevan a cabo en la mumicipalidad zon poco ¥ " ¥ %
g procedimienfos burocraficos.
g Redizefio de Loz procedimienfos adminizirativoz que se reslizan en fs municipalidad tienen actividades ¥ " ¥ %
=1 2 procedimienfos innecesanas.
= @ Propuests des La municipslidsd, fiene scondicionads la infreesfruciurs y equipo con un enfogue modema,
5] = N N P e . . X X X X
'g infraestuctura y equipo | adecusds sefalizscion, ubicacidn de la= oficings, faclidsd del sccezo al local
i - Percibo que la municipalidad, acfusliza loz cosztoz de =us procedimienfoz sdminiztrafivos
Red el 1 o
saiseno as cosins confenidas en &l Texts unico de Procedimientos Administrafives (TUPA). x X # *
Forfalecimiento de Percibe mejoraz en ls capacidsd [conocimientos y habilidades) de loz senidores de fa ¥ ¥ ¥ ¥
capacidades municipalidad.
Capacitacion y La municipalidad, ofrece charlas informativas a través de medios virfuales o presenciales sobre
= R L - . X X X X
-8 sensibilizacion Ioe procedimientos adminiztrativos que prests.
o P— S - - - ——
& Mares normstive f_.a muna_crpa!rdad: actualiza loz cambios normativos 8 fraves de la publicacion de sfiches en sus ¥ " ¥ %
g instalaciones.
E Adecuacidn de Considerss que loz ambienfez de la municipalidad, generan un impsacfo posifive (pintado y X % X X
a ambientes decoracion).
E Difuzidn de loz La municipalidad, difunde su Texfs dnico de procedimisnics adminisfrafives & fravés de oz ¥ x % %
procedimientos diferentes medioz comunicativos.
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CRITERIOS DE EVALUACION

=
E L] RELACION ENTRE
a E RELAGIIN ENTRE LA RELACMIN RELACMIN ELITEM ¥ LA OBSERVACIONES YD
= ENTRE LA ENTRE EL oPCI0N OE
% w INDICADOR ITEMS V'LRM‘::NL:J:A DIMENSION ¥ MNOICADOR ¥ RESPUEETA fVar RECOMENDACIONES
= E EL iNDICADOR EL ITEM Imsirumamic
= =] detallags awurmrs)
Sl NO Sl [ NO Sl [ NO Sl NO
Servicio esperado Ei sem_'du_r npublico .responde adecuadamente a las prequntas que realiza sobre los y " " ¥
a procedimientos a seguir.
58 Cuando es atendido por el personal, recibe un frato cordial, con respeto y amabilidad. X X
g E Calidad de atencién | El persanal informa con claridad v precision sobre cada proceso documentario. ® ®
c - - - ..
& a Realizan de manera efectiva los tramites documeniarios solicitados. X X X X
Solucion de quejas | Da respuesta oportuna a los reclamos o quelias de los usuarios. x ® ® x
i
E Servicio comfiable Inspira confianza al usuano. X ¥ ¥ X
g . . Satisfecho con el fiempo que demora para dar respuesia a su requerimiento
T | 2 Atencion solicitado * X X x
= " personalizada -
5 £ El servidor brinda una atencion individualizads. % % % X
H = -
E 2 Cuando presenta un problema o inconveniente, el servidor muesira inferes por
8 i soiver X X X X
% Personal preparado | _Mesoivenc.
w El servidor posee los conocimientos mecesanos sobre 10s sernvicios prestados. X Ed Ed X
Las insfalaciones fisicas son adecuadas para brindar un buen senvicio. X ¥ ¥ X
kS Instalaciones fisicas | Los equipos tecnoldgicos son modernos y se encuentran en buen estado. ¥ X X X
=
B3 La mesa de partes esta distribuida de manera adecuada para Ia atencitn al Usuano. ¥ X X X
E Empatia Se respeta el orden de legada de los usuarios para ser atendidos. X ® ® x
Haorario de atencion | Los senvidores publicos cumplen el horario establecido de manera satisfactoria. X ® ® x

Firma del experto:

Grado y Nombre del Experto: Mg. Marcos Benito Parraguez Carrasco

22 f/"‘//’ﬁd’ﬁﬁf{

EXPERTO EVALUADO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacién administrativa y satisfaccién de los usuarios de una Municipalidad de
la Region Lambayeque.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para Simplificacion administrativa y satisfaccidn de los usuarios de una
Municipalidad de la Regién Lambayeque.

. TESISTA:

Br.: Ingrid Nataly Parraguez Sanchez

. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de dates, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira

recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl

NOl:l

Chiclayo, 19 de Mayo de 2022

:’Jﬂfﬁmf/_(

Firma / DN/ 17404650
EXPERTO HUELLA

Direccion de Documentacion e

2y
. N - Superintendencia Nacional de
PERU | Ministerio de Educacién | gqyeacisn Superior Universitaria formaclan UniversHaria y
Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que [a informacion contenida en este documento se

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de [dentidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Decano

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0000731264

M ]

encuentra previamente inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

PARRAGUEZ CARRASCO
MARCOS BENITO

DNI

17404650

UNIVERSIDAD CATOLICA SAN JOSE
CARLOS ROSELL DE ALMEIDA

VICENTE MARTIN SOTELO MONTENEGRO
JOSE ANTONIO BENITO RODRIGUEZ

MAESTRO

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN PSICOLOGIA
DE LA EDUCACION

1911118

13012018

AO1476799

01/03/2003

28/08/2004

Fecha de emisién de la constancia:
22 de Junio de 2022

||
R

Firmada digitalmente por:
S MNacional de
Superior Universitaria
Wetive: Servider de
Agente stomatizado.
- Fecha: 22/08/2022 10:00; 19-05600

JESSICA MAV-IA ROJAS BARRUETA
JEFA

Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Macional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verficada en el sitio web de la Superir ia Nacional de ion Superior Uni itaria - Sunedu

(wwww.sunedu.gob.pe), utiizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documents electrinico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Cerfificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

{*) El presente documento deja constancia (nicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de la Regién Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION

=
H ] RELACION ENTRE
m wn RELAGIOIN RELACKIN EL [TEM ¥ LA
RELAGION ENTRE LA OBSERVACIONES YID
N
2| & INDICADOR ITEMS ViRASLEYLA | pueiciony | mocasosv | meseusstaner | RECOMENDACIONES
Y E DHHENSITH EL INDICADOR EL (TEM Instrumesto
= = detalada adjumts)
Sl NO Sl NO = NO Sl NO
Equipa de trabsjo F'emrbnf F[ue los =zenvidorez de la municipslfidsd, frebajan en equipc pars agilizar los ¥ " ¥ %
@ procedimientos.
= - - p -
= Capacitaciones F'.emrlj.'o q.Lr‘E log .ajerwd.clras =2 encueniran capscilsdos pars desarollar un sistems de ¥ " ¥ %
® simplificacion adminiztrativa.
g Loz zenvidorez de la municipalidad, tienen identificads la informacion de los procedimisntos X % X X
E Identificacicn de administrativos.
procedimienfos En la mesza de parfes de la municipslidsd, me informan sobre el tipc de procedimiento * % ¥ %
administrativa que estoy realizando (de aprobscidn automatica, de evaluscién previa).
Caracternzacion del Loz senvidores publicos de la municipalidad, tienen en claro el acto administrafive [cerfificado, ¥ ¥ ¥ ¥
procedimiento resclucicn u ofro) que carresgonde emitir a mi procedimiento.
8 Diagnéstico fegal Lgsmquasltas zolicitados para el procedimients que estoy realizando consuerdan con la narmativa ¥ " ¥ %
i vigente.
@ .8 Egquipo & La ubicacion de loz equipcs e infraestruciura de la municipalidad, permiten desplazarse de forma ¥ " ¥ %
= 5 infrasstrucfura adecuads.
2]
.E ] Cosfoz Loz cosfoz de los procedimienfos adminiztrativos que se desarrollan en s municipalidad son justos b X ® X
E Capscidad del personal | Los servidores de la municipalidad, muesiran alfs capacidad al ejercer sus funciones. x X E X
E Rezultados E=toy conforme con el resultado de mi procedimiento adminiztrative, realizado en fa municipalidad. x x * X
g Analisis de Loz procedimienfos sdminisfrafives gue se llevan a cabo en la mumicipalidad zon poco ¥ " ¥ %
g procedimienfos burocraficos.
g Redizefio de Loz procedimienfos adminizirativoz que se reslizan en fs municipalidad tienen actividades ¥ " ¥ %
=1 2 procedimienfos innecesanas.
= @ Propuests des La municipslidsd, fiene scondicionads la infreesfruciurs y equipo con un enfogue modema,
5] = N N P e . . X X X X
'g infraestuctura y equipo | adecusds sefalizscion, ubicacidn de la= oficings, faclidsd del sccezo al local
i - Percibo que la municipalidad, acfusliza loz cosztoz de =us procedimienfoz sdminiztrafivos
Red el 1 o
saiseno as cosins confenidas en &l Texts unico de Procedimientos Administrafives (TUPA). x X # *
Forfalecimiento de Percibe mejoraz en ls capacidsd [conocimientos y habilidades) de loz senidores de fa ¥ ¥ ¥ ¥
capacidades municipalidad.
Capacitacion y La municipalidad, ofrece charlas informativas a través de medios virfuales o presenciales sobre
= R L - . X X X X
-8 sensibilizacion Ioe procedimientos adminiztrativos que prests.
o P— S - - - ——
& Mares normstive f_.a muna_crpa!rdad: actualiza loz cambios normativos 8 fraves de la publicacion de sfiches en sus ¥ " ¥ %
g instalaciones.
E Adecuacidn de Considerss que loz ambienfez de la municipalidad, generan un impsacfo posifive (pintado y X % X X
a ambientes decoracion).
E Difuzidn de loz La municipalidad, difunde su Texfs dnico de procedimisnics adminisfrafives & fravés de oz ¥ x % %
procedimientos diferentes medioz comunicativos.
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UNIVERSIL CESAR VALLEJ(
w - CRITERIOS DE EVALUACION
:T:' =] RELACION ENTRE
W RELAGION ENTRE LA RELACION RELACION EL ITEM YLA 08 SERVACIONES YO
E G INDICADOR FTEMS VARIASLE VLA DRENGONY | INBIGADOR ¥ HESFLE":T."-IDEW RECOMENDACIONE $
< = DIMENSION EL INVGADOR EL ITEM Imstrmants
- = detaiiagdn scfjun)
sl NO 5l NO sl NO | NO
Servicio esperado Ei perspn_af respande _adecuadamente g las preguntas que Ud. resliza sobre los % % % «
o procedimientos 8 seguir,
E 8 Cuando es atendido por el personal, recibe un frato cordial, con respeto vy amabilidad, X x x X
.,E 'E Calidsd de atencisn | El personal informa con claridad v precisidn sobre cada procsso documentario. X x ® X
E & Realizan de manera efectiva los framites documentanos solicitados. X ® ® X
Solucidn de quefas | Da respuesta oporfuna a los reclamaos wo quejas ds Ios usuanos. X ® ® X
=]
& Eervicio confiable Inspira confianza al usuanio. X x x X
% N Satisfecho con el tiempo que demora para dar respuests a su reguenmienta
= ] Atencidn icitaclo x x x x
= % personalizads SONERAdo.
£ o] El servidor brinds una atencitn individualizads. % X x X
2 F4 ,
§ Ejl Cuando presents un problems o inconvenisnte, el servidor muesira iterss por % % % %
% Personal preparadg | esolverio.
1] El servidor posee los conocimientos necesarios sobre los senvicios prestados. X x x X
Las instalaciones fisicas son sdecuadas para brindar un buen ssrvicio. X x x X
E Instalacionss fisicas | Los equipos fecnologicos son modernos v se encueniran en buen estsdo. X x x X
E La mesa de partes esta disinbuida de manera adecusda para la atencion al usuario. X x x X
S Empatia Se respefa el orden de llegada de los usuarios para ser atendidos. X x x X
Horario de afencion | Los servidores cumplen el horano establecido de maners satisfactoria. X x x X

Firma del experto;

Grado y Nombre del Experto: Dr. Rafael Martel Acosta

EXPERTO EVALUADO
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‘ UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad de

la Region Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para Simplificacion administrativa y safisfaccion de los usuarios de una

Municipalidad de la Region Lambayeque.

3. TESISTA:

Br.: Ingrid Mataly Parraguez Sanchez

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y prefundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMNES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI - NO |:|

Chiclayo, 19 de Mayo de 2022

Firma ¢ DN 17404650
EXPERTO

£ — "
Ministerio de Ed Lo Superintendencia Nacional de E:lwcl;cnm“ LID:CT‘::';" &
inistero ae jucacion i i 'ﬂﬂﬂ m "a
ﬁ Educacion Superior Universitaria Registro de Grados y Titukis

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion & Inf ion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este documento se
encuentra previamente inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos MARTEL ACOSTA
Nombres RAFAEL

Tipo de Documento de ldentidad DNI

Numero de Documento de |dentidad 40701866

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
Rector OLINDA LUZMILA VIGO VARGAS

Secretario General FREDDY WIDMAR HERNANDEZ RENGIFO
Director TOMASA VALLEJOS SOSA

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR
Denominacion DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de Expedicion 09/04/21
Resolucién/Acta 156-2021-CU
Diploma UNPRG-EPG-2021-0338
Fecha Matricula 07/06/2014
Fecha Egreso 021102016
Fecha de emision de la constancia: '- SUNEDU
[ ] 22 de Junio de 2022 ] R
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CODIGO VIRTUAL 0000791308 Superior Universitaria - Sunedu

Ed

Esta constancia puede ser verficada en el sitio web de la i ia Macional de Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utiizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargade desde intemet.

Documento electrdnico emitide en el marco de la Ley N° Ley N° 27260 — Ley de Firmas y Cerfificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente deja i@ (nk del registro del Grado o Titulo que se sefiala.
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