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Resumen

La presente investigacion se desarrolla con la finalidad de determinar de
gué manera la simplificacién administrativa podra influenciar en la mejora de la
calidad de servicio de una entidad publica — Amazonas, como un mecanismo
gque tiene como propoésito principal eliminar procedimientos considerados
innecesarios dentro de la administracion publica, para el desarrollo de la
investigaciéon se ha teniendo como metodologia una tipologia descriptiva y un
disefio no experimental, llegando a obtener como resultados que, de la encuesta
aplicada a los colaboradores, se hace mencion que la mayor parte de ellos
corrobora aplicar la simplificacion administrativa para que dentro de la
institucion se pueda eliminar todos los obstaculos y costos que sean
innecesarios para ejecutar el proceso; concluyendo que, la simplificacion
administrativa al ser una medida que elimina procedimientos innecesarios la cual
es usada como una base de los procesos administrativos y con ello se alcanza la
calidad de servicio de una entidad publica, en razon que se llega a satisfacer las
necesidades de los administrados mediante un tramite mas célere que garantice
los requerimientos de los usuarios y que la misma entidad se comprometa
en otorgar un servicio que cuenta con las garantias establecidas dentro de la

administracion publica.

Palabras claves: simplificacién, administrativa, calidad, servicio, administracion.
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Abstract

The present investigation is developed with the purpose of determining how
administrative simplification can influence the improvement of the quality of service
of a public entity - Amazonas, as a mechanism whose main purpose is to eliminate
procedures considered unnecessary within the public administration. , for the
development of the research, a descriptive typology and a non-experimental design
have been used as a methodology, obtaining as results that, from the survey applied
to the collaborators, it is mentioned that most of them corroborate applying the
administrative simplification so that within the institution all the obstacles and costs
that are unnecessary to execute the process can be eliminated; concluding that,
administrative simplification being a measure that eliminates unnecessary
procedures which is used as a basis for administrative processes and thereby
achieves the quality of service of a public entity, because it meets the needs of the
users. managed through a faster procedure that guarantees the requirements of the
users and that the same entity is committed to providing a service that has the
guarantees established within the public administration.

Keywords: simplification, administrative, quality, service, administration.
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l.  INTRODUCCION

La administracion publica ha venido mejorando con el transcurso del tiempo, debido
a la implementacién de politicas de gestion dentro de las instituciones, sin embargo
se ha podido evidenciar que los problemas de burocracia siguen siendo un
problema para el avance de la administracion publica, este problema se puede
apreciar en una entidad Publica de Amazonas, donde no existe una simplificacion
administrativa, la cual no permite tener una adecuada calidad del servicio dentro de
sus areas de trabajo, perjudicando a los administrados como a los propios
funcionarios y servidores publicos.

A nivel internacional en su articulo Mostafa (2020) expreso que uno de los mayores
problemas dentro de un sistema gerencial administrativo, es la carga administrativa,
la burocracia, el individualismo, lo cual perjudica directamente calidad de servicio
gue pueda ser brindada al usuario; en relacion a ello en su articulo Ruzhdi et al.
(2022) explicaron que la calidad del servicio requiere que dentro de las instituciones
se ejecuten modelos de simplificacion administrativa, con el fin de permitir un mejor
nivel de confianza entre los administrados y sus requerimientos a la entidad
administrativa.

En su investigacién Castillo (2020) argumentd que se debe reconfigurar en gran
parte la administracion publica, teniendo en cuenta, que esta es vista como un
generador de problemas para la poblacion, por ello siempre deben operar con
criterios de eficiencia y efectividad, para lograr las metas trazadas; asimismo en su
publicacion el Gobierno de Espafia (2020) ante los diferentes problemas
presentados, opto por proponer la simplificacion administrativa como mecanismo
de reduccidn de cargas, con el fin de dar un adecuado seguimiento a los procesos,
reducir las cargas administrativas y regulatorias, cumpliendo con la normativa
interna.

En la revista de ciencia Latina Silva y Delgado (2020) afirmd que la gestion de
implicacion administrativa se desarrolla en base a un proceso de simplificacion, con
el fin de poder mejorar la calidad del servicio basado en procesos administrativos
de tiempo, procesos y costos, de igual forma Torres (2018) comprendié que la
simplificaciébn administrativa se basa en instituciones gubernamentales donde se
asegura la eficacia y de igual forma la eficiencia de la administracion, pues esta es

una herramienta de competitividad institucional.



Para Calagua (2018) la simplificacion administrativa se basa en procesos de
planificacion, organizacion, direccion y control, donde se aplica una mejor eficacia
de atencién ante los costos de procedimiento y el mejoramiento de los servicios
brindados, se igual forma Bueno (2019) comprendié que la simplificacion
administrativa articula una ayuda frente al desarrollo de las instituciones, donde se
mejora la comunicacion frente al trabajo institucional.

En su investigacion McKinsey (2021) analiz6 que la simplificacion administrativa va
a generar una reducciéon de costos dentro de las instituciones, tomando ellos como
ejemplo el ahorro de un cuarto de millon destinados para los servicios de indole de
salud en la USA, consecuentemente Pincay et al. (2020) hicieron mencion que otro
de los problemas por los que no se genera una adecuada calidad del servicio, se
debe a la falta de habilidades, como por ejemplo, la comunicacion, la empatia, la
falta de iniciativa y las barreras burocraticas que ponen los gobiernos; en su guia
The Health Foundation (2021) atribuy6 que todo sistema de atencidén se basa en
una red de procesos y vias de atencion, de ello depende la calidad y de igual
manera el funcionamiento de las mismas instituciones.

En el @mbito nacional lo descrito por el Ministerio de la Produccion (2021) establecio
gue en su Plan de simplificacion administrativa se otorga a las entidades publicas
pautas para simplificar procesos, con el fin de mejorar los servicios brindados; de
singular manera en su publicacion la Presidencia del Consejo de Ministros (2021)
establecio que las entidades deben de mejorar administrativamente el cumplimiento
de sus funciones, para respetan el servicio de atencion.

Silva et al. (2020) establecieron que la simplificacion administrativa, debe cumplir
con programas de menor tiempo, disminucion de tramites, carga de documentos y
economia, por su parte el Banco de Desarrollo de América Latina (2021) enfatiz
gue el Estado peruano ha tenido un avance significativo y una adecuada depuracion
de tramites, esto sin lugar a duda beneficia al ejecutivo, teniendo en cuenta que es
un logro mas para la administracion publica peruana, en su publicaciéon La Camara
(2021) enfatizé que el Pert ahorro doscientos noventa millones de soles al aplicar
una correcta simplificacién administrativa durante la Ultima gestion de gobierno,
eliminando tramites y demas requisitos burocraticos.

Perales (2021) delimitd que la simplificacion administrativa es considerada como

herramienta que ayuda a perfeccionar el proceso administrativo para reducir costos,



tiempo y orden, es por ello que esta debe de ser tomada en cuenta desde una
perspectiva nacional para la contribucion de los intereses tanto de los ciudadanos
y de igual manera los administrativos.

Cabe destacar que, dentro del nivel regional y local, se ha podido observar que la
calidad del servicio del area de abastecimiento es ineficiente por el hecho de que
los actos administrativos se aplican burocraticamente, generando demora en
procesos, insatisfaccion laboral, perjuicio organizacional y la confiabilidad con el
area, debido a que hasta la actualidad no se genera una buena simplificacién.
Para respaldar la investigacion se ha formulado la siguiente problematica, ¢ De qué
manera la simplificacion administrativa mejorara la calidad del servicio en una
entidad publica - Amazonas?, justificandose que, actualmente las entidades
publicas se encuentran trabajando para poder mejorar el &mbito administrativo,
respecto al nivel de servicio de las atenciones que brindan, por lo que la
investigacién requiere que las principales autoridades administrativas vengan
analizando, desarrollando y facilitando condiciones que ayuden a simplificar los
procesos administrativos, para que la calidad de servicio vaya relacionada a
supervisar la norma de acuerdo a la satisfaccion de los operadores, es por ello que
se requiere la aplicacion de mecanismos que ayuden a simplificar el procedimiento
administrativo con el fin de influenciar la satisfaccion de los administrados como
parte de la mejora de una entidad publica — Amazonas.

Como objetivo general, determinar de qué manera la simplificacién administrativa
mejorara la calidad de servicio de una entidad publica - Amazonas, pues se tiene
en relevancia como objetivos especificos, identificar si se viene dando una
simplificacion administrativa en una entidad publica - Amazonas, analizar la calidad
del servicio de una entidad publica - Amazonas, verificar si es necesario la
aplicacion de una simplificacion administrativa en una entidad publica — Amazonas,
proponer un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la calidad de
servicio de una entidad publica - Amazonas, llegando a delimitar la hipotesis
respecto a que si se disefia un modelo de simplificacién administrativa se mejorara
la calidad de servicio de una entidad publica - Amazonas, finalmente es preciso
sefalar que, la aplicacion de estos mecanismos dentro del campo laboral ayudaran
a gue se generen menores costos, menor plazo, mejor atencion ante el

requerimiento del administrado y la calidad del servicio.



Il. MARCO TEORICO

El desarrollo de este capitulo esta conformado por trabajos previos que brindan
sustento a la problematica y se sujetan de las dos variables de la presente
investigacién, cabe resaltar que los trabajos sustentados, estaran bajo un proceso
de andlisis, para de esta manera obtener mejores resultados, es por lo que en razén
a los trabajos previos examinaremos las variables de simplificacion administrativa
y calidad de servicio.

En su investigacion Castillo (2020) analizé la simplicidad dentro de la administracion
publica y progreso de la democracia, con una metodologia descriptiva, teniendo
como conclusiéon que, una manera de mejorar la administracion es creando
condiciones que ayuden el acceso de bienes y servicios a toda la poblacién, con
condiciones de equidad, se faciliten los recursos y se eliminen cualquier tramite
burocréatico y con ello promover el acceso rapido a la realizaciébn de tramites
administrativos, este trabajo previo aporta a la variable, toda vez que, se encuentra
bajo los mismos canones de investigacion de la que se plantea, la simplificacion
administrativa busca generar mejores canales o soluciones a las necesidades de
los administrados.

Silva et al. (2020) en su investigacién tuvo como objetivo buscar conocer las
caracteristicas de la gestion por simplificaciéon dentro de las Universidades del
sector publico, su tipo de investigacion fue aplicada, con un enfoque cualitativo,
concluyendo que, las caracteristicas de la gestion de simplificacion, se rige bajo un
proceso de programacién de las politicas con la visién de ofrecer un mejor servicio,
el cual esta enfocado en proceso de tiempo, costos y beneficios, esta investigacion
es importante porque facilita al investigador a sustentar su informacion en base de
recursos confiables que dan credibilidad a una de las variables y permite conocer
los beneficios de la simplificacion administrativa, siendo que su aporte esta en
acreditar que la variable de simplificacién administrativa genera beneficios en los
procesos administrativos.

Rivera (2019) en su tesis planteé como objetivo evaluar la calidad de servicio
mediante un modelo tedrico Servqual, la metodologia empleada fue aplicada, con
un enfoque cuantitativo y disefio no experimental transversal, los resultados de
estudio fueron, que no hay una fiabilidad del servicio de una institucion,

concluyendo que, la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes de



una entidad y ademas debe de estar ligada con la cultura del servicio a ofrecer, el
aporte de esta investigacion a la variable se encuentra que ayuda a determinar que
la calidad de servicio es necesaria dentro de la administracion ya sea publica o
privada.

En su investigacion Pincay et al. (2020) tuvo como objetivo analizar la gestion de
calidad del servicio en las PYMES, la metodologia fue cualitativa, con un método
inductivo descriptivo, concluyendo que, las entidades PYMES constituyen una
fuente fundamental dentro del crecimiento econdmico del pais, y que la gestion de
calidad del servicio es un punto que muchas instituciones y entidades del gobierno
desconocen, por lo que la mayoria utiliza mecanismos no confiables para alcanzar
los fines de una gestion productiva, esta investigacion contribuye a la variable de
esta investigacion que la gestion del servicio de calidad hace una gestion mas
beneficiosa para los usuarios y la entidad.

Dentro del contexto nacional en su tesis Dioses (2021) desarrollé6 como uno de los
principales objetivos, establecer la influencia que genera la simplificacion
administrativa frente a la conocida gracias presidenciales, su metodologia fue con
un alcance descriptivo, correlacional, no experimental, obteniendo como resultado
gue el cien por ciento de los encuestados manifiestan que la simplificacion
administrativa es realizada de manera correcta, concluyendo que, existe una
relacion positiva alta entra las variables de simplificacion administrativa y la
satisfaccion de los trabajadores, con lo que es idoneo la implementacién de una
mejor gestion para mejorar el servicio hacia los accionantes, el aporte de la
investigacion puesta en andalisis, es que brinda la solvencia académica que se
busca en la investigacion, en relacion a una simplificacion administrativa.

En su tesis Prado (2021) tuvo como objetivo determinar en medida la simplificacion
administrativa en los procesos administrativos de una UGEL, con una metodologia
de enfoque cuantitativo y disefio correlacional causal transversal, teniendo como
resultado, los niveles de simplificacion administrativa en la UGEL son regulares,
concluyendo que, la simplificacion administrativa tiene incidencia baja en los
procesos administrativos de la entidad publica, la importancia de la investigacion es
substancial porque facilita adquirir informacién selecta referente a la variable de
simplicidad administrativa para mejorar la calidad de la gestion publica y entender

gue la simplificacién administrativa esta dentro de los procesos administrativos.



En su tesis Huaycochea (2018) tuvo como objetivo conocer la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en un centro hospitalario, la
metodologia empleada fue descriptiva y de corte transversal, concluyendo que, se
evidencia una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del servicio siendo la primera linea la atencion que brindan personal
administrativo y luego los profesionales especialistas, el aporte de esta
investigacion es que se condice con la variable de la investigacién y ayuda a unificar
criterios que la calidad de servicios adquiere ventajas dentro de la administraciéon
publica.

En la tesis de Izquierdo (2021) se comprendi6 que la investigacion ha tenido como
objetivo determina la calidad de servicio que brinda la administracion publica, pues
esto metodolégicamente aplicado un disefio descriptivo, donde se llega a concluir
que la calidad de servicio, es un concepto que ha sido estudiado por diferentes
autores, donde la mayoria de ellos abordan que la calidad de servicio permite la
fabricacion de bienes y procesos automatizados, mas aun cuando se percepcion
individualmente al usuario, pues se menciona que este método aplica un modelo
para las investigacion dentro del &mbito de la institucion y la administracion publica.
En su tesis Aspajo (2018) tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario externo en una municipalidad
distrital usando una metodologia de tipo basico, con un disefio no experimental,
concluyendo que, existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario externo, y que a una excelente calidad en el servicio que se brinda se
tendra buenos resultados en los administrados, esta investigacion se colige con los
lineamientos de la variable de calidad del servicio que se planeta en la
investigacioén, toda vez que, dicho aspecto es el grado de atencion que reciben los
usuarios dentro de la administracion estatal.

En la segunda parte del capitulo se desarrollan cada variable con sus dimensiones,
para dar sustento doctrinal a la investigacion, la variable de simplificacion
administrativa tiene las siguientes dimensiones: aspectos preliminares, evaluacion,
restructuracién, implementacion y sostenibilidad; la segunda variable de calidad de
servicio cuenta con las siguientes dimensiones: elementos tangibles e intangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.



El Plan Nacional de Simplificacién Administrativa N° 2013-2016, esta conformado
por un grupo de procedimientos orientados a la eficiencia de la administracion del
Estado, la Secretaria de Gestion Publica emitié un informe en relacién de los
avances que esta teniendo el plan nacional, y también haciendo referencia a los
fundamentos de la simplificacion administrativa, mostrando los logros y retos
actuales que presenta este proceso. Conforma a lo sefialado por Abdel-Rahman
(2019), explica que la ley de simplificacion administrativa surgié a razén que existia
muchos reclamos de los administrados, por los elevados costes y el tiempo que
demoraba en realizar cualquier tramite administrativo,

La simplificacion administrativa debe entenderse como una politica gubernamental
encaminada a agilizar tramites y tramites ante la administracion publica; También
distingue entre simplificacion administrativa y simplificacion procesal, siendo la
primera mas amplia y la segunda solo destaca procesos Ramos (2022); el proceso
de simplificacion poseeria un dispositivo subjetivo, ya que deja a juicio de las
entidades los recorridos estamentales y la evaluacion de lo que se debe abreviar.
Esto requiere una serie de periodos y razones para considerar el estudio
diagndstico de los procedimientos posteriores a la especializacion y determinar la
mejor opcién para dicho procedimiento, simplificando procedimientos o tramites
gue hacen engorrosa la administracion (Ayala et al., 2019).

La simplificacion administrativa de acuerdo a lo explicado por Labib (2019), explica
gue se tiene una motivacién frente a los obstaculos y a los costos innecesarios que
se presentan dentro de la sociedad, pues esto genera un inadecuado
funcionamiento ante la administracion publica, es por ello que se toma en
representacion las principales acciones para poder implementar dentro de las
entidades prestaciones de servicios hacia el Estado, con el fin de lograr un mejor
uso del sistema para generar una eficaz calidad de servicio dentro del sector
publico.

La Revista el Peruano (2019) la simplificacion administrativa se hizo referente a las
etapas del proceso, con el fin de poder eliminar, simplificar o ratificar los
procedimientos en las entidades publicas, pues esto permite realizar una mejor
gestion a través de un proceso corto e integral que deben de tener todas las

entidades que aplican acciones de tramites y servicios.



Dentro de esta simplificacion Carrizales (2018) se presume la veracidad, mas aun
cuando los funcionarios y servidores publicos, presumen la verdad de los
documentos, ademas a través de esta accion, también se va a ejecutar la
eliminacién de exigencias y formalidades, por el hecho de que la sociedad exceda
ante los beneficios y los derechos de produccion, de pago e identidad de la
institucion.

Para Ferney y Gallo (2020) una de las herramientas publicas que mejoran la
transparencia, eficiencia y eficaz de los procesos regulatorios es la simplificacion
administrativa, pues esta corresponde a una nueva informacion de estandares, que
permiten analizar el impacto de ciertas decisiones para poder alcanzar los procesos
publicos, es asi que de esta manera la simplificacion sera ejercida como un
instrumento constituyente de procesos administrativos.

De igual forma, se analizé que para ejercer la simplificacion se tiene que acceder
en base a un proceso, donde se busca eliminar exigencias basadas en las
formalidades necesarias, los procedimientos y un modelo estandarizado, ademas
dentro del marco legal se puede tomar en consideracién que esto se realiza por
etapas, donde permite que los procesos mas engorrosos, sean aquellos que se
presenten eficazmente ante una agilidad procesal (Halili & Kukovi'c, 2021)
Asimismo, es necesario conocer que la simplificaciéon administrativa es mecanismo
del tercer pilar de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Puablica, la
cual aprobada a través del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM: Gestidén por
Procesos, Simplificacion Administrativa y Organizacién Institucional; donde
establece que, las entidades estatales deben ofrecer servicios que conciban
aceptacion en la poblacion, es por ello, que es adecuado fortalecer voluntades en
la rama de simplificacién administrativa separando las barreras y promoviendo la
organizacion institucional apropiada para alcanzar los resultados proyectados Néjar
(2019).

La dimension de aspectos preliminares, concerniente a la variable de simplificacion
administrativa, tiene como objetivo seleccionar recursos humanos con experiencia
para crear un grupo que se encuentre con las herramientas necesarias y conduzcan
los procedimientos mas urgentes en base a un plan de trabajo que precise las
actividades que van a ejecutar, las responsabilidades, el tiempo y sobre todo los

recursos que van hacer posible dicho proceso a simplificar, haciendo una seleccién



de los procesos necesarios para que puedan avanzar con su gestion o tramite
dentro de un proceso de simplificacion administrativa Requejo (2020).
Continuando con las dimensiones, esta la evaluacidon, etapa del proceso de
simplificacién, que esta encaminada a contar con un enfoque completo sobre el
problema que en que se encuentran los procesos administrativos dentro de la
gestion publica, quebrantando los derechos de los administrados, realizando la
identificacién total de cada uno de los problemas, como recursos humanos y
materiales, los presupuestos y lo que establece la norma para ejecutar una gestion
eficaz; aunado a ello Perales (2021), refirié que, la evaluacion de la simplificacion
administrativa, se realiza sobre la propia institucion para observar su eficiencia en
los procesos de gobierno, toda vez que, la simplificacion administrativa es una
herramienta de mejora regulatoria.

La dimension de restructuracion, es donde se ejecutan las mejoras necesarias de
acuerdo a los resultados obtenidos en la etapa de analisis, teniendo en cuenta la
mision, la seguridad y los objetivos de la entidad estatal. Asimismo, se eligen a los
responsables comisionados de analizar y redefinir los procedimientos, gestionar las
directivas y crear los instrumentos de gestion y también la programacién de
preparaciones al personal sobre la propuesta a ejecutar.

De la misma forma, Luna (2020) mencion6 que, en el caso que una entidad o
institucion se encuentre en problemas organizacionales el personal tiene que
gestionar nuevas directrices basadas en mejorar en hacer fuerte al fenébmeno
administrativo que acarrean las entidades publicas, sobre todo, la restructuracion
se realiza desde las bases hasta la ejecucion de los procedimientos administrativos.
Dimension de implementacion, como parte de la simplificacion administrativa, se
esta desarrollando una propuesta revisada del proceso administrativo, que conduce
a la creacion de un ambiente de concientizacion de los empleados y fortalecimiento
de su conocimiento de la nueva gestién; Al hacerlo, difunde informacién sobre la
modernizacion a los usuarios y proporciona lugares para su implementacion.

La ultima variable es la sostenibilidad, se instituyen buenas précticas, actividades
e instrumentos que avalen la calidad de servicio a la poblacién y sean razonables
en el proceso de simplificacion, de este modo el Estado demuestre su inquietud por
compensar las necesidades de la poblacion facilitando servicios que infundan

confianza y credibilidad y da a conocer su transformacion (Requejo, 2020).



La segunda variable, referente a la calidad de servicio, esta busca un resultado
adecuado en un proceso de calificacion de calidad, donde el beneficiario
comprueba sus posibilidades frente a sus percepciones Calagua (2018); en tal
sentido, la calidad de servicio conforma la absoluta complacencia de necesidades
y expectativas; la calidad de servicio, necesita de un conjunto de elementos y
métodos para que pueda ejecutarse, la cual sea evaluada por el usuario y valorar
el nivel de calidad de servicio, donde realizara una calificacion a la satisfaccion y
deficiencias de la entidad que brinda el servicio.

Ante cualquier organizacién, se analiza que frente a la percepciéon del cliente, en
base a los servicios y la atencidon debe de ser tratada de manera satisfactoria, donde
se cumpla el requerimiento del usuario y se constituya un desempefio global de la
organizacion, donde se mejore el rendimiento y la valorizacion del servicio al cliente,
pues esto se ve influenciado en un comportamiento fututo, donde se advierte la
fidelidad del cliente con la entidad, pues esto no solo va a depender de las
expectativas del cliente, sino también de la calidad de servicio.

De la misma forma, Aliaga et al. (2021) menciona que la calidad del servicio
requiere de muchos factores y métodos para crear calidad, el usuario determina el
nivel de calidad del servicio que recibe de acuerdo a su percepcion, y evalla la
satisfaccion o deficiencias que recibe. El usuario es una entidad publica

La calidad de servicio se va construyendo tanto en la mente de todo usuario o de
igual forma de todo consumidor de cualquier servicio que se otorgue, para que de
esta manera se pueda cumplir con las necesidades que tiene los clientes, con el
objetivo de superar cualquier expectativa como esperanza que pueda obtener el
usuario ante un servicio.

De acuerdo a Silva et al. (2021) analizé que los niveles de satisfaccion que tiene el
cliente ante la institucion, se pueden manifestar en base a tres categorias, la
primera es que se encuentra insatisfecho, esto se basa cuando al cliente no se le
cumple sus expectativas, ademas se tiene como nivel satisfecho, aquellas acciones
en donde se percibe del cumplimiento de las expectativas, de igual forma se evalta
el nivel complacido, el cual se presenta cuando se excede al cumplimiento de las
expectativas del clientes.

La mayoria de clientes hoy en dia buscan la calidad dentro de cada entidad, pues

se requiere que la mayoria de ellas satisfagan sus necesidades en una buena
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atencion, donde con términos de amabilidad, informacién y respecto se cumplan
los requerimientos que el usuario requiere, pues esto permite que el consumidor se
vea interesado en el aporte del producto y del servicio que busca.

Douglas (2020) en su informe comprendié que, la calidad del servicio al cliente
tiene una percepcion de la persona, donde dentro de la institucion, se ofrece la
capacidad de poder satisfacer las necesidades del cliente y superar las expectativa
gue tiene ante la entidad, es por ello que la calidad de servicio es importante debido
a que permite mantener un equilibrio financiero del negocio y de la reputacién del
mercado, donde las ganancias de la institucién sea aproximadamente en un estudio
del 80% y se vean reflejados en la calidad de servicio.

De acuerdo a lo mencionado, se toma en consideracion que la calidad de servicio
comprende una operatividad del servicio, donde se tiene que ver el cumplimiento
eficaz frente a la atencion del usuario y el publico en general, efectivamente este
servicio costa de poder acceder a una celeridad del proceso, es por eso que se
busca la interaccion que se da entre el trabajador y el usuario, con el fin de que se
cumplan las expectativas del usuario y los objetivo de la institucion, particularmente
bridando seguridad, un ambiente adecuado y seguridad entre clientes.

Para Lerner (2020) la calidad de servicio se fundament6 ante la optimizacion y las
mejoras constantes, pues se evidencia que esto mejora el cumplimiento y el
enriquecimiento de los diversos clientes, mas aun cuando es necesario la aplicacion
de método y procedimiento basados en la calidad de servicio, las estrategias y los
planes, asi mismo queda definido reforzar la cultura organizacional que se
encuentre orientada a la calidad del servicio exterior y al interior.

La calidad de servicio, involucra evaluar un grupo de elementos de la calidad, el
cual es evaluado por los usuarios, agente externo, que permita evidenciar las
falencias en del servicio de la entidad, esto es con la finalidad de mejorar
determinadas funciones, dentro de este ambito la calidad de servicio es definida
cono el escalon de atributos que tiene el servicio, la cual siempre sera evaluada por
el usuario o administrado (Rong, 2021)

El proceso de valorar la calidad de servicios percibe, la extension real de como la
entidad o institucion brinda el servicio a la colectividad, ello es la base para evaluar
las condiciones del servicio, es por ello que, la calidad de servicio tener en cuenta

aspectos de marketing, entiéndase a la fuerza que tiene la entidad para alcanzar a
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satisfacer o mejorar la calidad del servicio, es a partir de ese momento en que se
verificara si se esta cumpliendo con las expectativas; asimismo la calidad del
servicio cuenta con las dimensiones de fiabilidad, capacidad, seguridad
competencia y facil acceso (Gemechu, 2019).

Zouari y Abdelhedi (2021) en su informe comprendié que la calidad del servicio es
un factor esencial para lograr la satisfaccion del cliente, esto comprende que la
satisfaccion del cliente es una verificacion interna que todos realizan en relacion
a sus necesidades frente a la prestacion del servicio o no, ademas se toma en
consideracion que la satisfaccion del cliente esta relacionada con la calidad del
servicio y predice si el cliente regresara a la entidad u organizacién para realizar
negocios o solicitar nuevos servicios.

De acuerdo a lo mencionado, la definicion de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente estan interrelacionadas, pues no puede haber estado de
satisfaccion del cliente sin una primera exposicion a la calidad del servicio.

La investigacion Khanduri (2021) destaco la importancia de los colaboradores
en la configuracion de la percepcién de la calidad del servicio, segun la cual los
colaboradores de la organizacion estaran mejor preparados y podran atender
los requerimientos de los clientes, de esta manera se construira un mayor nivel
de calidad del servicio.

De acuerdo a lo mencionado en el informe de Cardozo (2021) la calidad de servicio
no solo es un acto competitivo, sino también de mucha importancia para las
relaciones comerciales, debido a que puede ayudar a mejorar la satisfaccion del
cliente ante el entendimiento de la calidad del servicio, pues esto busca que ante el
consumidor y el cliente exista una relacién de construccion buena, es decir que se
genere en un ambiente positivo, servicial y amigable, donde se garantice a los
clientes para dar una buena impresion.

De esta manera el consumidor quedaria eficaz frente al trato por parte de la entidad,
pues se ha llegado a obtener una calidad en su transaccion, brindando un servicio,
donde se puedan identificar los consumidores y la importancia de la atencion de
calidad que debe de tener el usuario.

Complementando la informacién Maphumulo et al. (2019), establecieron que la

prestaciéon de una mejor calidad del servicio brindado a la poblacion tiene que ser
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politica del Estado, por lo que, es de mucha importancia que las entidades publicas
estan unidas para mejorar los indices de legitimidad del gobierno. La dimension de
los elementos tangibles e intangibles, simbolizan las peculiaridades fisicas y
aspecto del proveedor, es decir, de infraestructura, equipos, recursos humanos y
distintos elementos en los cuales el usuario esta en relacion al convenir el servicio;
en relacion a los elementos tanto intangible, contiene a la conocida fiabilidad, de
igual manera la capacidad de respuesta, seguridad, empatia, que se crea del
servicio (Zela, 2020).

Uno de los objetivos principales del estado peruano, es brindar servicios de calidad
a favor de la poblacion politica. El brindar un servicio de calidad no es un tema
moderno, Sino que es una situacion que hasta el momento no se ha logrado cumplir,
junto a la globalizacion, asi mismo las interacciones en los prototipos de la
institucion, el preambulo de la nocién de capacidad tanto de nivel empresarial y
estatal, el servicio de calidad es importante hoy en dia tanto para los
administradores privados como para los de la administracion publica, esto se debe
a que ofrece una serie de esfuerzos claros para asegurar la alta calidad de todos
los servicios que brinda el estado.

De igual forma el autor Ospina (2021) en su informe analizdé que la calidad de
servicio es importante debido a que permite asegurar la lealtad de la actividad
planteada y sistematica, donde se busca proveer los bienes y servicios, es por ello
gue estos productos tienen la confianza de poder satisfacer el requerimiento de los
clientes, donde se asegure el control de calidad y la entrega de los servicios.

La dimensién de confiabilidad, constituye la habilidad para rescatar el servicio
ofrecido de manera oportuna, integra y firme; la dimension de capacidad del
servicio se enfoca en la disposicion de las administracién en ayudar a los usuarios
a obtener un servicio rapido; la seguridad, son las instrucciones y atencion
exteriorizada por el personal que labora en la institucién y genera confianza, y la
dimensién de la empatia esta unida con todas las anteriores por significa la
capacidad de sentir y entender a la poblacién usuaria (Zela, 2020).

Conforme a lo que busca la Ley N°27658 - Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado, se puede afirmar que tiene como propésito principal regular el
proceso de modernizacion de las entidades del estado, cabe resaltar que este

proceso abarca las diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones
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y procedimientos, ya que a través de ello se podra mejorar la situacion actual que
se viene dando en la gestion publica y lograr construi un adecuado estado
democrético, desde una perspectiva descentralizada a favor del servicio de la
ciudadania. Es importante indicar que una de las cosas involucradas es, por
supuesto, mejorar la calidad de las reglas o regulaciones, esperando que
respondan a una necesidad claramente definida, manteniendo una

proporcionalidad entre su nivel de intervencién (El Peruano, 2017)

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (Decreto Supremo N°
004-2013-PCM), es considerada como el principal instrumento de la gestién
publica, la cual esta dirigida a orientar de forma adecuada cualquier proceso de
modernizacion en el estado peruano. Cabe resaltar que se tiene otro propdsito el
cual es cumplir con la vision, principios y lineamientos para el desarrollo eficiente
en el sector publico a favor del servicio de la ciudadania. Una vez tomado en
consideracion lo antes mencionado, se puede afirmar que el objetivo principal es
orientar, articular e impulsar todo proceso de modernizacion de cualquier entidad
publica, para que de esta manera se pueda lograr un adecuado impacto en el
desarrollo del estado y de igual formar lograr una gestion publica favorable para la
ciudadania (Gop.pe, 2021).

Decreto Legislativo 1310, Medidas adicionales de Simplificacion Administrativa, se
puede afirmar que a través del presente decreto legislativo, se puede asegurar la
realizacion de un adecuado analisis frente al proceso de simplificacion
administrativa, tomando en cuenta que se deberia tomar en consideracion las
disposiciones de indole normativo y de alcance general, a excepcion de las leyes
gue tiene rango de ley, asi mismo debera estar acorde en que es exigible a las
disposiciones que reglamenten tramites creados en leyes o normas de rango de ley
(El Peruano, 2017)
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo deinvestigacion: La presente investigacion ha sido desarrollada

con una tipologia descriptiva, es por ello que se ha tomado en cuenta
lo sefialado por Bhushan & Shashi (2017), el cual explicO que es
utilizada cuando un investigador quiere describir un problema, ademas
de ciertos criterios, como criterios sistematicos que le permitan
recopilar y analizar los eventos que ocurren, esta tipologia se utiliza
cuando el problema es realista y se desea encontrar una solucion.

3.1.2. Disefio de investigacion: Es importante sefalar que el disefio no

experimental sera utilizado en la presente investigacion, ya que de

acuerdo a lo explicado por Pawar (2020), este disefio se caracteriza por

la falta de manipulacion de las variables por parte de los individuos que

se consideran investigadores, lo que les permite aprender a analizar de

esta forma los acontecimientos o problemas que rodean a la sociedad.

3.2. Variables y operacionalizacion: Soto (2021) explicd que dependiendo del
nivel de la variable, se define como una caracteristica cuantitativa o cualitativa

gue permite el analisis de cualquier conducta de la investigacion, dado que

las variables muy comunmente son consideradas como complejas o simples;

Espinoza (2018) el cual explic6 que operacionalizacion define la funcionalidad

de una variable como un proceso que permite transformar el concepto de

campo abstracto en un concepto empirico, asimismo estas variables
funcionales permiten a investigadores inexpertos no perderse en el desarrollo.

Las variables a ser estudiadas en la presente investigacion son la variable

independiente simplificacion administrativa y la variable dependiente calidad

de servicio, ambas con caracteristica cuantitativa.

e Definicion conceptual: En su investigacion Ramos (2022) definio la
simplificaciébn administrativa como herramienta politica del gobierno que
esta orientada en acelerar cualquier tramite ante la administracion estatal;
también hace una diferencia entre simplificacion administrativa y de igual
formar la procedimental, refiriendo que la primera es mas amplia y la
segunda solo destaca procesos; Rong (2021) definid6 a la calidad de

servicio, como lo evaluado por los usuarios, agente externo, que permita
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evidenciar las falencias en del servicio de la entidad, esto es con la finalidad
de mejorar determinadas funciones, dentro de este ambito la calidad de
servicio es definida como el escalén de atributos que tiene el servicio, la
cual siempre sera evaluada por el usuario o administrado.

Definicion operacional: Reynolds (1986), lo define como el conjunto de
procedimiento que permite describir toda actividad realizada en la
investigacion. La variable Simplificacion administrativa serd medida a
través de las dimensiones aspectos tanto sean preliminares, evaluacion,
asi mismo la restructuracion, la implementacion y por ultimo la
sostenibilidad, de igual forma la segunda variable calidad de servicio sera
medida por las dimensiones, elementos tanto tangibles e intangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Indicadores: Segun Serna (2005), conforma el desarrollo de un macro
proceso, el cual estd determinado a determinar el grado de complejidad de
la investigacion. En cuanto a los indicadores de la variable simplificacion
administrativa tenemos equipos, sensibilizacion, procedimiento, plan de
trabajo, plan de seguimiento, herramientas, recursos, analisis, redisefio,
marco normativo, propuestas, capacitacion, atencion personalizada,
ambientes, difusién, empatia, capacidad de respuesta y reglamentacion;
asimismo para la variable calidad de servicio tenemos equipos tanto
modernos, instalaciones fisicas, de igual manera los materiales de oficina,
servicio oportuno, como la atencién rapida, puntualidad de los registros al
dia, oportunidad, respuesta clara, deseo de ayudar, eficiente, confianza,
horario establecido, gestibn de rendimiento, compresion, atencion
individualizada, reglamentacion horario especial, interés y paciencia.
Escala de medicion: Conforme a lo sefialado por Sanchez et al. (2009),
es considerado como un mecanismo que permite medir cualquier variable
establecida, por otro lado, Tafur (1995), considera como herramienta de
medicién, el cual a través de la investigacion se tomard como escala de
calificacion a la Escala de Likert que corresponde a un nivel de medicién

ordinal.
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3.3. Poblacidon, muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

Poblacién: Conforme a lo explicado por Shukla (2020), la poblacion se
defini6 como la suma de las personas que conformar una determinar
poblacién que ayudaron a la sostenibilidad de la investigacion, cabe
sefialar que esta poblacion debe estar de acuerdo, porque es a través
de ellos que se puede explorar o estudiar el problema, es por ello que
la poblacion estara constituida por cincuenta participantes las cuales
estaran conformada por los servidores de la entidad publica.

Criterios de inclusidén: Segun Arias et al. (2016) toma en cuenta a
todas las peculiaridades que resaltan en un sujeto u objetivo que ha
sido estudiado a favor de la investigacion. Es importante sefialar que
las caracteristicas pueden ser constituida tanto por sexo, edad, grado
académico y entre otros aspectos fundamentales para la investigacion
y esto sera posible a través del conocido consentimiento informado el
cual da a conocer su conformidad de patrticipar, este criterio ayudara a
tomar en cuenta a las personas que tiene 3 afios como minimo de
antigiiedad laborando en los puestos relacionados con la investigacion
y que se encuentren laborando a la fecha.

Criterios de exclusion: Segun Arias et al. (2016) hace referencias a
todos los contextos y peculiaridades que puede presentar los
participantes, los cuales contribuiran en alterar o establecer los
resultados, también ayuda a determinar que personas no formaran
parte de la poblacién, los cuales seran las personas que no cumplen
con los 3 afios de funcion laboral en los puestos relacionados con la
investigaciéon, asimismo las personas que no se encuentren durante la
recoleccion de informacion por licencia laboral.

Muestra: De igual forma se tomé en cuenta lo citado por Zita (2018) el
cual define a la muestra como un subconjunto de personas o
participantes excluidos de una poblacién en particular, cabe sefalar
gue los desarrolladores o expertos deben saber de antemano qué es lo
gue se desea investigar, es por ello que se tomara en cuenta al total de
la poblacidn, los cuales estan conformados por personal de las areas

relacionadas al tema de investigacion.
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3.4.

3.5.

3.3.3. Muestreo: Conforme a lo sefialado por Taherdoost (2017), define al
muestreo como el proceso que permite que la muestra que ha sido
establecida sea considerada limitada ante a una poblacién finita o
infinita con el fin de crear adecuados valores y parametros que le
permitan validar la hipétesis ya establecida.

3.3.4. Unidad de analisis: Segun Miles (2019), define que la unidad de
andalisis es el objeto de investigacion a través del cual se generan datos
o informacién para el andlisis de la investigacion; para la investigacion
se considera como unidad de andlisis a los servidores de la entidad.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Tomando en cuenta las
distintas técnicas que pueden ser aplicables en una investigacion, se tendra
en cuenta la Encuesta, por el cual Ogidiaka & Ogwueleka (2017) Escudero
(2018) identific6 como el conjunto de preguntas dirigidas a una poblacion o
muestra especifica, con el propdsito de recopilar toda la informacion que sea
relevante para la investigacion, asi como para determinar la idoneidad de la
misma;
Por otra parte, de acuerdo a lo sefialado por Ogidiaka & Ogwueleka (2017)
Escudero (2018) explicdo que a través del cuestionario se podra medir las
variables identificadas, dado que estas variables son relevantes para el
problema a investigar, asimismo define al cuestionario como el conjunto de
preguntas relacionadas con la encuesta, para que puedan dirigirse a los
participantes y asi acumular sus conocimientos en beneficio de la
investigacion.

Procedimientos: Conforme a lo interpretado por Sajjad Kabir (2017), redact6

que el procedimiento de informacién esta disefiado para recopilar datos de

una manera sencilla para que puedan convertirse en informacién relevante
para la investigacion, cabe sefalar que esta informacion se obtendré a través
de una aplicacion de encuesta, asi mismo es importante explicar que toda la
informacion obtenida sera incluida en el SPSS luego representada en tablas

y graficos que difieren de diferentes estudios para confirmar estos resultados,

ademas de ratificar su autenticidad, permitiendo de esta manera tener un

conocimiento previo para elaborar los resultados finales.
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3.6.

3.7.

Método de andlisis de datos: Tomando como referencia lo sustentado por
(Belotto, 2018), sefalé que el método el cual se encarga del andlisis de todos
los datos basado en dos componentes, primero, a través del conocimiento de
expertos o participantes que han formado parte de la investigacion se podra
validar las herramientas utilizadas, teniendo en cuenta los criterios de
confiabilidad y validez de las variables de investigacion; El segundo apartado
consta de informacién obtenida mediante la aplicacién de la encuesta a los
especialistas en la materia, de forma que los hallazgos se incluyan en el SPSS

para su adecuado analisis y fiabilidad.

Aspectos éticos: De acuerdo a lo sefialado por Fleming & Zegwaard (2018),
sefialé que los aspectos éticos son considerados como el conjunto de
principios que respeta a las personas, los cuales buscan la bondad, la justicia,
y determina que la investigacion es buena, es por ello que se puede precisar
gue la presente investigacion ha sido desarrollada de acuerdo a los
estandares y lineamiento que se encuentran determinados por la Universidad

Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

En el capitulo de resultados se busca que las dimensiones y las variables tengan
un mejor manejo dentro del trabajo, esto toma en cuenta desde un punto estadistico
hallazgos, que han sido obtenido por medio de los instrumentos aplicados, tal y
como la siguiente tabla lo analiza:

En la tabla uno, se visualiza los resultados de la dimension Aspectos preliminares,
donde se aprecia la evaluacién y el estudio sobre conocimientos basicos de un
tema, usualmente esta dimension es necesaria para poder dar inicio un proyecto,

mas aun cuando se busca acceder a una simplificacién administrativa.

Tabla 1

Escala de medicion segun dimensién Aspectos preliminares

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 8 4%
En Desacuerdo 13 7%
Indiferente 26 13%
De Acuerdo 71 36%
Total, De Acuerdo 82 41%
TOTAL 200 100%

Nota. De la encuesta aplicada a los colaboradores, se ha llegado a corroborar que
se necesita de aspectos preliminares para poder manejar un trabajo en equipo,
generar sensibilizacién, acceder a un procedimiento de estudio y brindar un plan de
trabajo, es por ello que se puede asegurar que el cuarenta y uno por ciento de los
participantes dan a conocer que estan en total de acuerdo con la dimension

Aspectos preliminares.
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En la tabla dos, se visualiza los resultados de la dimension Evaluacion, esta forma
parte de uno de los procesos de simplificacion administraba, pues permite que el
proceso sea evaluado a través de la verificacion de las actividades y el
cumplimiento de los objetivos, con el fin de poder optimizar la gestién del proceso,
para ello se requiere que las evaluaciones sean dirigidas de manera interna y

externa.

Tabla 2

Escala de medicion segun dimensién Evaluacion

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 3 2%
Indiferente 7 4%
De Acuerdo 88 55%
Total, De Acuerdo 62 39%
TOTAL 160 100%

Nota. Por medio de la aplicacién de la encuesta, los colaboradores mencionan que
se brinden una evaluacion ante la aplicacion de la simplificacion administrativa,
pues esto permitira generar un mejor plan de seguimiento, establecer nuevas
herramientas administrativas y tener mayor recurso que permitan acceder a la
simplificacibn administrativa y procesal, ante ello se puede corroborar que el
cincuenta y cinco por ciento de los participantes, dan a entender que estan de

acuerdo con respecto a la dimension Evaluacion.
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En la tabla tres, se visualiza los resultados de la dimension Restructuracion, esta
dimensién permite dar un mejor refinanciamiento econdmico de la institucion, frente
a la prestacion de servicios, ya que actla impulsando estimular que aciertan la
satisfaccion de las necesidades del usuario o de interés general, por medio de un

proceso de reestructuracién, inversion y reactivacion economica.

Tabla 3

Escala de medicion segun dimensién Restructuracion

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 1 1%
Indiferente 14 7%
De Acuerdo 104 52%
Total, De Acuerdo 81 41%
TOTAL 200 100%

Nota. En funcion a la aplicacion de los instrumentos se toma en relevancia que los
colaboradores mencionan que se aplique una restructura dentro de la entidad para
poder acceder a un mejor analisis de la simplificacién, y redisefias aspectos
normas, donde brinden mejorar propuestas ante la accion de prestacion de
servicios, ante ello se puede corroborar que el cincuenta y dos por ciento de los
participantes, dan a conocer que estan de acuerdo con la dimension

Restructuracion.
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En la tabla cuatro, se visualiza los resultados de la dimension Implementacion, a
través de las nuevas reformas normativas e instituciones que buscan la eficacia de
los procesos administrativos bajo la prestacion de servicios, pues esto tiene un
enfoque de excelencia de servicio y una planificacion ante la simplificacion
administrativa, esta dimensién ayuda a poder generar mejores propuestas

disefiadas en la etapa previa.

Tabla 4

Escala de medicion segun la dimension Implementacion

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 6 4%
Indiferente 15 9%
De Acuerdo 74 46%
Total, De Acuerdo 65 41%
TOTAL 160 100%

Nota. De acuerdo a la aplicacién del instrumento a los colaboradores, se
comprende que la implementacion actia como un medio de capacitacion y atencion
personalidad al usuario, donde se permite implementar mejores ambientes para la
difusidon de los actos administrativos, con respeto a la dimensiéon Implementacion,
se puede afirmar que el cuarenta y seis por ciento de los participantes dan a

conocer que estan de acuerdo.
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En la tabla cinco, se visualiza los resultados de la dimension Sostenibilidad, esta
permite que las actividades en conjunto continden para poder garantizar una mejor
calidad de servicio ante el proceso de simplificacion, ademas permite gestionar de

manera racional y sostenible los recursos que tiene la entidad.

Tabla 5

Escala de medicion segun la dimension Sostenibilidad

Escala de Valoracion Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 6 4%

En Desacuerdo 24 15%
Indiferente 18 11%
De Acuerdo 50 31%
Total, De Acuerdo 62 39%
TOTAL 160 100%

Nota. En relacion al instrumento que se aplicado se toma en consideracion que se
debe de aplicar una dimension de sostenibilidad que permita generar una mejor
empatia entre la institucion y el usuario, aplicando una capacidad de respuesta y
siguiendo los lineamientos de a la reglamentacion, ante ello se puede afirmar que
el treinta y nueve por ciento de los participantes dan a entender que estan en total

de acuerdo con respecto a la dimension Sostenibilidad.
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En la tabla seis, se visualiza los resultados de la Simplificacion administrativa, esta
variable es una politica de gobierno que es aplicada con el fin de poder eliminar
todo tipo de obstaculos o costos innecesarios para la sociedad, pues permite que

la administracion publica genere un adecuado funcionamiento.

Tabla 6

Escala de medicion segun la Simplificacion administrativa

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 14 2%
En Desacuerdo 47 5%
Indiferente 80 9%
De Acuerdo 387 44%
Total, De Acuerdo 352 40%
TOTAL 880 100%

Nota. De la encuesta aplicada a los colaboradores, se hace mencion que la mayor
parte de ellos corrobora aplicar la simplificaciébn administrativa para que dentro de
la institucion se puede eliminar todos los obstaculos y costos que sean innecesarios
para ejecutar el proceso, conforme a los resultados obtenidos se puede afirmar que
el cuarenta y cuatro por ciento de los participantes sefialan estar de acuerdo con la

dimensién Simplificacién administrativa
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En la tabla siete, se visualiza los resultados de la dimensién Elementos tangibles e
intangibles, este tipo de elementos permite que la entidad tenga todo aquello
material e inmaterial que pueda ayudar agilar tramites procesales, pues esto se

accede transcendentalmente como un patrimonio de la entidad.

Tabla 7

Escala de medicion segun dimensidon Elementos tangibles e intangibles

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 8 5%
Indiferente 11 7%
De Acuerdo 87 54%
Total, De Acuerdo 54 34%
TOTAL 160 100%

Nota. En relacién a la opinién de los colaboradores por medio de la aplicaciéon de
la encuesta, se corrobora que las entidades deben de ejecutan elementos tangibles
e intangibles, con el fin de que se brindan nuevos equipos modernos frente a
instalaciones fisicas, y se presentan material de oficina, a través de lo mencionado
se puede afirmar que el cincuenta y cuatro por ciento explican que estan de acuerdo

con la dimension Elementos tangibles e intangibles.
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En la tabla ocho, se visualiza los resultados de la dimension Confiabilidad, es la
aplicacion de una prueba coeficiente dentro de la institucion, que permite acceder
a mejores factores para dar el grado de credibilidad del hecho, es decir que genera

un mejor servicio oportuno ante la calidad del servicio que la institucion brinda.

Tabla 8

Escala de medicion segun la dimension Confiabilidad

Escala de Valoracion Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 5 3%

En Desacuerdo 40 25%
Indiferente 38 24%
De Acuerdo 51 32%
Total, De Acuerdo 26 16%
TOTAL 160 100%

Nota. En relacion a la aplicacion de la encuesta por medio de los colaboradores,
estos han llegado a corroborar que es aplicable una dimension de confiabilidad para
poder acceder a un mejor servicio oportuno, una atencion rapida y el registro diario
de la puntualidad, para ello se puede asegurar que el 32% de los participantes

brindan su conformidad con la dimensién Confiabilidad.
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En la tabla nueve, se visualiza los resultados de la dimension Capacidad de
respuesta, esta es un conjunto de accion donde se podra determinar la velocidad y
la coordinacion de las acciones que se llegan a implementar de manera periodica,
pues dentro de la Institucién esto permite ejecutar una mejor atencion y servicio al

cliente.

Tabla 9

Escala de medicion segun la dimension Capacidad de respuesta

Escala de Valoracién Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 2 1%
En Desacuerdo 25 9%
Indiferente 33 12%
De Acuerdo 136 49%
Total, De Acuerdo 84 30%
TOTAL 280 100%

Nota. Respecto a la tabla se analiza que los colaboradores a los que se le aplico la
encuesta, comprenden gue se debe de implementar como dimensién la capacidad
de respuesta, de manera oportuna, ya que ayudaria a poder ejercer una respuesta
clara, con el fin de ayudar al usuario por medio de la atencion eficiente, conforme a
los resultados obtenidos se puede afirmar que el cuarenta y nueve por ciento de los

participantes sefialan estar de acuerdo con la dimension Capacidad de respuesta.
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En la tabla diez, se visualiza los resultados de la dimension Seguridad, es un
conjunto de actividades que se encaminan para poder conseguir aspectos de
seguridad y prevencion ante una serie de actividades que puedan ser dafiinos o
peligrosos para la salud de los trabajadores, esto permite generar un mejor medio

de proteccion integral para el trabajador y el usuario.

Tabla 10

Escala de medicion segun la dimension Seguridad.

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 3 2%
Indiferente 14 9%
De Acuerdo 90 56%
Total, De Acuerdo 53 33%
TOTAL 160 100%

Nota. En esta tabla se observa que las personas a las que se encuestaron analizan
gue se debe de brindar como dimension la seguridad, pues de esta manera se
generaria una mejor confianza entre la institucion y el usuario, ademas se brindaria
una mejor gestion frente al rendimiento del trabajador, asi mismo se puede afirmar
gue cincuenta y seis por ciento de los participantes, demuestran estar de acuerdo

con la dimensién Seguridad.
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En la tabla once, se visualiza los resultados de la dimensién Empatia, es la
capacidad que debe de tener el trabajo frente a la interaccion que tiene con el
usuario, pues esto permite ponerse en el lugar de otro, ademas permite determinar
cudles son las necesidades del usuario, es por ello que deben de ser escuchados,

respetados y atendidos eficazmente.

Tabla 11

Escala de medicion segun la dimension Empatia.

Escala de Valoracion Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 19 12%
Indiferente 40 25%
De Acuerdo 68 43%
Total, De Acuerdo 33 21%
TOTAL 160 100%

Nota. De acuerdo a la aplicacion de los instrumentos se toma en consideracion que
se debe de aplicar una empatia para poder acceder a una mejor comprension y
atencioén individualizada, de esta manera se estaria permitiendo un mejor interés
de atencion y de paciencia ante el requerimiento del usuario, se puede afirmar que
cuarenta y tres por ciento de los participantes, sefialan estar de acuerdo con la

dimension Empatia.
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En la tabla doce, se visualiza los resultados de la Calidad de servicio, estos son
factores que permiten mejorar ciertas funciones dentro de la institucion,
principalmente el requerimiento que desea el usuario ante la atribucion y la gestion
del servicio, pues la aplicacion de esta variable brindaria una mejor gestion dentro

de la entidad.

Tabla 12

Escala de medicién segun la Calidad de servicio.

Escala de Valoracion Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 7 1%

En Desacuerdo 95 10%
Indiferente 136 15%
De Acuerdo 432 47%
Total, De Acuerdo 250 27%
TOTAL 920 100%

Nota. Respecto a la aplicacidon de la encuesta, se toma en consideracion que los
colaboradores confirman que se debe de aplicar una calidad de servicio, para que
se brinden mejores estrategias que busquen la relacion entre el consumidor y la
entidad, pues esta es la clave para poder acceder a un ambiente positivo, es por
ello que se puede afirmar que el cuarenta y siete por ciento de los participantes dan

a conocer que estan de acuerdo con la Calidad de servicio.
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Niveles de la Simplificacién administrativa.

Tabla 13

Variable simplificacién administrativa en una entidad de Amazonas.

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Bajo 0 0%
Medio 40 100%
Alto 0 0%
Total 40 100%

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento Simplificacion

administrativa

En la tabla 13, se observa los siguientes resultados respecto a la variable
Simplificacién administrativa, predominando el nivel medio con un porcentaje
de 100% sobre todos los niveles, esto nos conlleva a que existe una adecuada

manifestacién en torno a la variable antes mencionada.

32



Niveles de las Dimensiones de la simplificacion administrativa

Tabla 14

Variable Simplificacion administrativa en una entidad de Amazonas.

Dimension Niveles Frecuencia Porcentaje %

Nivel bajo 2 5%

pélsi[;ﬁzt;rses Nivel medio 9 23%
Nivel alto 29 73%

Nivel bajo 0 0%

Evaluacion Nivel medio 5 13%
Nivel alto 35 88%

Nivel bajo 0 0%

Restructuracion  Nivel medio 4 10%
Nivel alto 36 90%

Nivel bajo 0 0%

Implementacion  Nivel medio 9 23%
Nivel alto 31 78%

Nivel bajo 0 0%

Sostenibilidad Nivel medio 22 55%
Nivel alto 18 45%

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento simplificacion

administrativa.

En latabla 14, en las respuestas obtenidas por dimensiones de la simplificacion
administrativa, destaca la percepcién mayoritaria de eficiencia de la dimension
restructuracién con un porcentaje de 90% sobre el resto de las dimensiones,
donde quiza podriamos denotar que la mayor desaprobacidon la tiene la
dimension aspectos preliminares con un 5% que es donde se deberia reforzar

la institucion.
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Niveles de la Calidad del servicio

Tabla 15

Variable Calidad del servicio en una entidad publica de Amazonas.

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Nivel bajo 0 0%
we
Nivel alto 11 28%
Total 40 100%

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento Calidad del Servicio

En la tabla 15, se observa los siguientes resultados respecto a la variable
Calidad del servicio, siendo el nivel medio el cual predomina sobre todos los
niveles alcanzando un porcentaje de 73%, mientras que el nivel alto considera

un valor del 28%, finalmente el nivel bajo no tiene porcentaje alguno.
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Niveles de las Dimensiones de la Calidad del servicio

Tabla 16

Variable Calidad del servicio de una entidad publica de Amazonas.

Dimension Niveles Frecuencia Porcentaje
%
Bajo 0 0%
Elementos tangibles Medio 10 25%
Alto 30 75%
Bajo 11 28%
Confidencialidad Medio 22 55%
Alto 7 18%
Bajo 0 0%
Capacidad de )
Medio 20 50%
respuesta
Alto 20 50%
Bajo 0 0%
Seguridad Medio 6 15%
Alto 34 85%
Bajo 15 38%
Empatia Medio 20 50%
Alto 5 13%

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento Calidad de Servicio

En la tabla 16, en las respuestas obtenidas por dimensiones de Calidad de
servicio, destaca la percepcion mayoritaria de eficiencia en un nivel medio de
la dimensién Elementos tangibles con un porcentaje de 75% a diferencia de las
otras dimensiones, las cuales tienen un comportamiento regular, donde quiza
podriamos denotar que la mayor desaprobacion la tiene la dimension empatia,

con un 38% que es donde se deberia reforzar la institucion.
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V. DISCUSION

En funcién a la discusion de los resultados se tiene el objetivo general sobre
determinar de qué manera la simplificacién administrativa mejorara la calidad de

servicio de una entidad publica - Amazonas, obteniendo los siguientes resultados:

De la encuesta aplicada a los colaboradores, se hace mencion que la mayor parte
de ellos corrobora aplicar la simplificacion administrativa para que dentro de la
institucion se puede eliminar todos los obstaculos y costos que sean innecesarios
para ejecutar el proceso, observamos que los colaboradores determinaron que en
un 84% se debe aplicar una simplificacion administrativa en la entidad. Respecto a
la aplicacion de la encuesta, se toma en consideracion que los colaboradores
confirman que se debe de aplicar una calidad de servicio, para que se brinden
mejores estrategias que busquen la relacidén entre el consumidor y la entidad, pues
esta es la clave para poder acceder a un ambiente positivo, donde un 74% de los
mismos determinaron que aplicando una simplificacién administrativa se obtendra

una calidad de servicio en la entidad.

De los resultados obtenidos se evidencia que es necesario aplicar la simplificacion
administrativa dentro de las instituciones publicas y con ello alcanzar una mejor
calidad de servicio en beneficio de los administrados, dichos resultados guardan
relacion con la investigacion de Dioses (2021) desarroll6 como uno de los
principales objetivos, establecer la influencia que genera la simplificacion
administrativa frente a la conocida gracias presidenciales, concluyendo que, existe
una relacion positiva alta entra las variables de simplificacion administrativa la
satisfaccion de los trabajadores, con lo que es idoneo la implementacion de una
mejor gestion para mejorar el servicio hacia los accionantes, el aporte de la
investigacién puesta en andlisis, es que brinda la solvencia académica que se

busca en la investigacion, en relacion a una simplificacion administrativa.

De igual manera es apreciable que la investigacion de Izquierdo (2021) se
comprendio que la investigacion ha tenido como objetivo determina la calidad de
servicio que brinda la administracion publica, donde llega a concluir que la calidad
de servicio, es un concepto que ha sido estudiado por diferentes autores, donde la

mayoria de ellos abordan que la calidad de servicio permite la fabricacion de bienes
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y procesos automatizados, mas aun cuando se percepcion individualmente al
usuario, pues se menciona que este método aplica un modelo para las investigacion

dentro del &mbito de la institucion y la administracion puablica.

Como se evidencian que los resultados alcanzados y los antecedentes citados
guardan relacion al mostrar que la simplificacion administrativa y la calidad de
servicios se encuentra relacionadas entre si para satisfacer los intereses de los
administrados, ante ello, La Revista el Peruano (2019), refiere que, la simplificacion
administrativa se hizo referente a las etapas del proceso, con el fin de poder
eliminar, simplificar o ratificar los procedimientos en las entidades publicas, pues
esto permite realizar una mejor gestidon a través de un proceso corto e integral que

deben de tener todas las entidades que aplican acciones de tramites y servicios.

Si bien la simplificaciéon administrativa reduce el tramite o procedimiento para
alcanzar una mejor calidad de servicio, Aliaga et al. (2021) menciona que la calidad
del servicio requiere de muchos factores y métodos para crear calidad, el usuario
determina el nivel de calidad del servicio que recibe de acuerdo a su percepcion, y

evalla la satisfaccidon o deficiencias que recibe el usuario en una entidad publica.

Teniendo que un 84% de los colaboradores muestran una total aceptacion de la
simplificaciébn administrativa en una entidad publica — Amazonas, para alcanzar la
calidad de servicio que se brinde a los administrados, la calidad de servicio se va
construyendo tanto en la mente de todo usuario y de la calidad de servicio que
brinde la entidad publica, por lo que, los resultados llegan a satisfacer el objetivo

propuesto.

En relacion al primer objetivo especifico sobre identificar si se viene dando una
simplificaciébn administrativa en una entidad publica — Amazonas, por medio de la
aplicacion de la encuesta, los colaboradores mencionan en un 93% que se brinde
una evaluacion ante la aplicacién de la simplificacién administrativa, pues esto
permitird generar un mejor plan de seguimiento, establecer nuevas herramientas
administrativas y tener mayor recurso que permitan acceder a la simplificacion

administrativa y procesal.

Los resultados muestran que en la entidad publica de Amazonas no se viene

aplicando la simplificaciéon administrativa, es por ello que los entrevistados indican
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gue se debe de realizar una previa evaluacion ante la aplicacion de la simplificacion
administrativa y con ello contra con nuevas e innovadoras herramientas dentro de
la administracion publica, resultados que se relacionan con la investigacion
alcanzada por Silva et al. (2020) en su investigacién tuvo como objetivo buscar
conocer las caracteristicas de la gestion por simplificacion dentro de las
Universidades del sector publico, concluyendo que, las caracteristicas de la gestion
de simplificacion, se rige bajo un proceso de programacion de las politicas con la
vision de ofrecer un mejor servicio, el cual esta enfocado en proceso de tiempo,
costos y beneficios, esta investigacion permitié al investigador sustentar su
informacion en base de recursos confiables que dan credibilidad y permite conocer
los beneficios de la simplificacidon administrativa, acreditando que la variable de

simplificacion administrativa genera beneficios en los procesos administrativos.

Aunado a ello también guarda relacién con la investigacion de Castillo (2020) cuyo
objetivo analiz6 la simplicidad dentro de la administracion publica y progreso de la
democracia, teniendo como conclusion que, una manera de mejorar la
administracion es creando condiciones que ayuden el acceso de bienes y servicios
a toda la poblacion, con condiciones de equidad, se faciliten los recursos y se
eliminen cualquier trdmite burocratico y con ello promover el acceso rapido a la
realizacion de tramites administrativos, , toda vez que la simplificacion
administrativa busca generar mejores canales o soluciones a las necesidades de

los administrados.

Dentro de los resultados obtenido sobre la simplificacion administrativa, la cual
debe de entenderse como una politica gubernamental encaminada a agilizar
tramites y tramites ante la administracién publica, para Ramos (2022), refiere que
la simplificacion administrativa es mas amplia que la simplificacion procesal, por lo
gue, es evidente que los resultados llegan a dar credibilidad al objetivo planteado

en la investigacion, dando mayor valor y solucién al problema planteado.

En funcién al segundo objetivo especifico sobre analizar la calidad del servicio de

una entidad publica - Amazonas, se ha obtenido los siguientes resultados:

En relacion a la aplicacion de la encuesta por medio de los colaboradores, en un
48% de estos han llegado a corroborar que es aplicable una dimensién de
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confiabilidad para poder acceder a un mejor servicio oportuno, una atencion rapida

y el registro diario de la puntualidad.

Los resultados del objetivo propuesto evidencian que la calidad de servicio se
denota cunado existe la confiabilidad que tiene el usuario para acceder a un servicio
publico, y con ello la capacidad de respuesta que tiene la entidad en responder a la
necesidades de los administrados, por lo que, dichos resultados se llegan a
concatenar con la investigacion de Pincay et al. (2020) que tuvo como objetivo
analizar la gestién de calidad del servicio en las PYMES, concluyendo que, las
entidades PYMES constituyen una fuente fundamental dentro del crecimiento
econdmico del pais, y que la gestion de calidad del servicio es un punto que muchas
instituciones y entidades del gobierno desconocen, por lo que la mayoria utiliza
mecanismos no confiables para alcanzar los fines de una gestion productiva, esta
investigacién contribuye a la variable de esta investigacion que la gestion del

servicio de calidad hace una gestion mas beneficiosa para los usuarios y la entidad.

Asimismo, la calidad de servicio se relaciona con la investigacién de Rivera (2019)
en su tesis plante6 como objetivo evaluar la calidad de servicio mediante un modelo
tedrico Servqual, los resultados de estudio fueron, que no hay una fiabilidad del
servicio de una entidad, concluyendo que, la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes de una institucion y ademas debe de estar ligada con la
cultura del servicio a ofrecer, el aporte de esta investigaciéon a la variable se
encuentra que ayuda a determinar que la calidad de servicio es necesaria dentro

de la administracion ya sea publica o privada.

La calidad de servicio es un pilar dentro de toda entidad publica o privada, por lo
gue de acuerdo a los resultados e investigaciones relacionadas muestran el gran
valor que tiene la calidad de servicio en beneficio de los administrados, en esta
linea el investigador Calagua (2018), refiere que, la calidad de servicio conforma la
absoluta complacencia de necesidades y expectativas; la calidad de servicio,
necesita de un conjunto de elementos y métodos para que pueda ejecutarse, la
cual sea evaluada por el usuario y valorar el nivel de calidad de servicio, donde
realizara una calificacion a la satisfaccion y deficiencias de la entidad que brinda el

servicio.
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De acuerdo a lo que plantea el objetivo tercero, el cual busca verificar si es
necesario la aplicacion de una simplificacion administrativa en una entidad publica
— Amazonas, tenemos que un 79% de los colaboradores a los que se le aplico la
encuesta, comprenden gue se debe de implementar como dimension la capacidad
de respuesta, de manera oportuna, ya que ayudaria a poder ejercer una respuesta

clara, con el fin de ayudar al usuario por medio de la atencion eficiente.

Lo precedente se llega a tener una significativa relacion con lo que indica Lerner
(2020) que la calidad de servicio se fundamento ante la optimizacion y las mejoras
constantes, pues se evidencia que esto mejora el cumplimiento y el enriquecimiento
de los diversos clientes, mas aun cuando es necesario la aplicacion de método y
procedimiento basados en la calidad de servicio, las estrategias y los planes, asi
mismo queda definido reforzar la cultura organizacional que se encuentre orientada
a la calidad del servicio exterior y al interior; por lo tanto, se llega a corroborar el
objetivo tanto con los resultados, antecedentes y aspectos teéricos que dan fuerza

para indicar que la calidad de servicio debe primar en toda entidad publica.

Finalmente, el cuarto objetivo especifico sobre proponer un modelo de
simplificacion administrativa para mejorar la calidad de servicio de una entidad

publica — Amazonas, se ha logrado extraer los siguientes resultados:

En relacidn al instrumento que se aplicado se toma en consideracion que un 70%
de los colaboradores estan de acuerdo en que se debe de aplicar una dimension
de sostenibilidad que permita generar una mejor empatia entre la instituciéon y el
usuario, aplicando una capacidad de respuesta y siguiendo los lineamientos de la

reglamentacion.

Observamos que en un 89% los colaboradores a los que se encuestaron analizan
gue se debe de brindar como dimension la seguridad, pues de esta manera se
generaria una mejor confianza entre la institucion y el usuario, ademas se brindaria

una mejor gestion frente al rendimiento del trabajador.

De los resultados sobre proponer un modelo de simplificacion administrativa para
mejorar la calidad de servicio de una entidad publica — Amazonas, se tiene que, es
aceptada la aplicacion de la simplificacion administrativa en la entidad para alcanzar

una mejor calidad de servicio, esto es en razén que en dicha entidad no se aplica
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la simplificacibn administrativa para eliminar los procedimientos burocraticos,
dichos resultados se condicen con la investigacion de Prado (2021) que tuvo como
objetivo determinar en qué medida la simplificacion administrativa en los procesos
administrativos de una UGEL, teniendo como resultado, los niveles de
simplificacion administrativa en la UGEL son regulares, concluyendo que, la
simplificacion administrativa tiene incidencia baja en los procesos administrativos
de la entidad publica, la importancia de la investigacién es substancial porque
facilita adquirir informacion selecta referente a la variable de simplicidad
administrativa para mejorar la calidad de la gestion publica y entender que la

simplificacion administrativa esta dentro de los procesos administrativos.

Para complementar la relacion de los resultados con la calidad de servicio es
oportuno tener en cuenta los resultados arribados en la investigacion de Aspajo
(2018) tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario externo en una municipalidad distrital,
concluyendo que, existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario externo, y que a una excelente calidad en el servicio que se brinda se

tendra buenos resultados en los administrados.

Aunado a la relacion de resultados en las investigaciones es preciso indicar que la
simplificacién es una de las herramientas publicas que mejoran la transparencia,
eficiencia y eficaz de los procesos regulatorios, pues esta corresponde a una nueva
informacion de estandares, que permiten analizar el impacto de ciertas decisiones
para poder alcanzar los procesos publicos, es asi que de esta manera la
simplificacibn sera ejercida como un instrumento constituyente de procesos
administrativos, dicha simplificacién administrativa tiene que alcanzar la calidad de
servicio que satisfaga al administrado, Zouari y Abdelhedi (2021), refieren que la
calidad del servicio es un factor esencial para lograr la satisfaccion del cliente, esto
comprende que la satisfaccion del cliente es una verificacion interna que todos
realizan en relacién a sus necesidades frente a la prestacién del servicio o no,
ademas se toma en consideracion que la satisfaccion del cliente esta relacionada
con la calidad del servicio que logra alcanzar la entidad, por lo que, de los resultados
hallados es notable que dan seguridad al objetivo de la investigacion reforzando la

finalidad de la investigacion.
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VI.

CONCLUSIONES

La simplificacion administrativa al ser una medida que elimina
procedimientos innecesarios la cual es usada como una base de los
procesos administrativos y con ello se alcanza la calidad de servicio de una
entidad publica, en razén que se llega a satisfacer las necesidades de los
administrados mediante un tramite mas célere que garantice los
requerimientos de los usuarios y que la misma entidad se comprometa en
otorgar un servicio que cuenta con las garantias establecidas dentro de la
administracion publica, mediante el presente estudio se logré determinar la
necesidad de la implementacion de simplificacion administrativa para un
mejora en la calidad del servicio, teniendo que un 84% de los colaboradores
estan de acuerdo en que no existe una adecuada simplificacion
administrativa en la entidad, por lo que se deberia implementar de manera
integral la politica nacional de modernizacion de la gestion publica y el

decreto N°1310 medidas adicionales de simplificacion administrativa.

Se ha logrado identificar que en la entidad publica materia de investigacion
no viene aplicando la simplificacibn administrativa, esto tomado de la
respuesta de los colaboradores donde un 84% de ellos evidencia que existe
un déficit en el servicio que otorga a los administrados, por lo que, es
necesario que se aplique la simplificacion en dicha entidad publica para
alcanzar un adecuado funcionamiento de la administracién puablica y este

enfocada en orientar una mejor optimizacion de los servicios.

La calidad del servicio de una entidad publica — Amazonas, existe en
determinados servicios, pero no alcanza con el objetivo planteado de tener
una calidad de servicio en donde se acredite que existe una calidad de
servicio en dicha entidad publica, esto es porque los estandares de calidad
cada dia son mas exigentes y los administrados necesitan que sus
necesidades o requerimientos sean atendidas en el menor tiempo posible
evitando tramites innecesarios, teniendo como resultado que un 74% los

colaboradores estan de acuerdo en que una adecuada aplicacién de
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simplificacion administrativa permitird obtener una mejora en la calidad de

servicio en la entidad.

Dentro de la entidad publica Amazonas es necesario que se aplique una
simplificacion administrativa, debido a que de esta manera se eliminara todo
tipo de obstaculos procesales y costos innecesarios que accedan a un
alargamiento del proceso administrativo, con el fin de brindar una mejor
calidad de servicio para el administrado, evidenciando en el estudio que
existen barreras burocraticas que no permiten una celeridad en los procesos

administrativos dentro de la entidad.

Proponer un modelo de simplificacién administrativa para mejorar la calidad
de servicio de una entidad publica — Amazonas, eliminaria procedimientos
innecesarios, como tramites, costos y formalidades, lo cual genera un
excelente valor publico que se distingue por la calidad de servicio que

reciben los administrados.
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VII.

RECOMENDACIONES

Que la simplificacion administrativa, como politica de estado, sea fijada
dentro de la entidad para mejorar la calidad de servicio hacia los
administrados, esto en razon de permitir que las barreras burocraticas sean
eliminadas para lograr una mejor atencion en menor tiempo. Implementar de
manera integral dentro de las entidades las politicas y leyes
correspondientes a las medidas de simplificacion administrativa para las
entidades del estado, la cuales tienen como objetivo el simplificar, mejorar y
eliminar los procedimientos administrativos, priorizando actividades que
permitan la inspeccion y posterior sancion y fortaleciendo la capacidad

ejecutiva para su aplicacion.

Que la simplificacién administrativa en una entidad publica, sea tenida en
cuenta como una meta de gestién institucional, la cual permita reflejar
resultados en las metas establecidas por la entidad. Las entidades estatales
cuentan con normas estrictas que muchas veces no permiten introducir
cambios, independientemente de la presencia de legislacion aprobada;
Asimismo, si bien ha habido muchos esfuerzos de mejora mediante la
aplicacion de tecnologias modernas, no ha habido mucho avance para
mejorar los procedimientos, lo que debe partir por un esfuerzo de toda la

entidad como organizacion.

Que la calidad del servicio de una entidad publica, se encuentra en constante
actualizacion, en razon que las exigencias de los usuarios cada dia son
mayores, demandando estandares en calidad de atencion que permitan
reducir tiempos de atencion y a su vez se vea reflejada en los costos para la
entidad, ya que los administrados reflejan la necesidad de una mejora en la
calidad de servicio, por lo que la entidad deberé invertir en las mejoras tanto
de bienes tangibles como intangibles, es decir en mejorar infraestructura y
equipos que permitan una mejor atencién, del mismo modo capacitar al

personal involucrado dentro de la cadena de atencion.
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4. Aplicar dentro de la entidad publica Amazonas, la simplificacion

administrativa para la reduccion de procesos innecesarios, con el fin de
generar la calidad de servicio al cliente y adecuado funcionamiento de la
administracion publica; la simplificacion administrativa debe ir acompafiada
de la tecnologia, que permitan poder reducir los tiempos y de esta forma se
reduzcan los tramites, cargas administrativas y costos, para lograr el
desarrollo de la empresa. Ademas, la simplificacion administrativa de las
organizaciones publicas es un requisito necesario para mejorar su
competitividad, se deben mejorar los procesos simplificados, con menos
tramites burocraticos y atencion rapida a la poblacion. Se deberan mejorar
la politica de las instituciones publicas para mejorar la simplificacion
administrativa con el fin de reducir trdmites, costos y procesos burocraticos,

facilitar un buen servicio al usuario y mejorar la competitividad.

Implementar un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la
calidad de servicio de una entidad publica, donde se tenga en cuenta la
participacion de la entidad y los administrados en el proceso de

implementacion.
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VIIl.  PROPUESTA

De los pilares aplicacion a la investigacion, son fundamentales las siguientes
propuestas, se tiene a los aspectos preliminares, ya que a través de ello se podra
realizar un adecuado estudio para lograr o cumplir cierto panorama que se ha
planteado a favor de la administracion publica, asi mismo se tiene a la evaluacion,
el cual permitira dar valor a lo establecido para que de esta formar se pueda afirmar
si las simplificaciones que se desean realizar son las correctas, seguidamente una
vez realizados los puntos antes mencionados es necesario que se aplica la
restructuracién, para que de esta forma se pueda organizar de forma adecuada el
proceso por el cual se va a poder realizar una adecuada simplificacion
administrativa, seguidamente es necesario tomar en cuenta la implementacion, ya
gue a través de ello se podra ejecutar los distintos procedimientos antes
mencionados, para que de esta formar se puede asegurar que lo desarrollado o
planificado es considerado viable ante la estructura existente, cabe sefialar que una
vez cumplido con estos procedimiento se podra afirmar si la simplificacion
administrativa que se desea ejecutar es sostenible, asi mismo es importante
sefialar que esta simplificacion establece dos elementos el primero es tangible ya
que son los elementos que pueden ser tocado y por otro lado lo intangible que
desarrolla los servicios tecnolégicos, para que de esta forma se puede brindar una
correcta confiabilidad de los actos que se vienen realizando en dicha entidad o
institucion publica; a través de la simplificacion administrativa se podr& lograr una
correcta confiabilidad de los actos que se realizan en dicha entidad, logrando de
esta manera una adecuada capacidad de respuesta frente a los servicios que
brinda las instituciones a favor de la sociedad por intermedio de una eficiente accion
administrativa, es importante resaltar que un pilar fundamental es la seguridad y la
empatia con el cual se atiende o brinda el servicio los integrantes de la institucion
publica, es por ello que estoy conjuntamente se aplica aportes como, tedrico,
social, practica y gestion publica, pues por medio de ello se hayan causas como el
procedimiento administrativos innecesarios los cuales generan que los objetivos y
procedimientos planteados no cumplan con el fin principal que es cumplir con la
actuacion administrativa, asi mismo la burocracia administrativa la cual es
caracterizada por procedimientos centralizados o descentralizados, division de

responsabilidades, especializacion del trabajo, jerarquia y relaciones impersonales,
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deberan estar acorde con lo fines propuestos por la simplificacion administrativa,
falta de competitividad institucional, falta de habilidades procesales administrativas
e ineficiente calidad del servicio, es por ello que ante la calidad de servicio se
determina un proceso, el cual inicio por medio de la identificacién del requerimiento
del cliente, luego se genera una aplicacion de estrategias de simplificacion,
posterior a ello se aplica un servicio de atencion eficaz, célere y oportuno, donde
sean responsables el Ministerio Publico a través de la Gerencia Administrativa, para
gue finalmente se obtengan estrategias de aplicacion de nuevos mecanismos que
simplifiquen los tramites administrativos, implementacién de las politicas de gestion
publica, ejecucion de modelos de simplificacion administrativa y perfeccionar el

proceso administrativo para la reduccion de costos, tiempo y orden.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores item I;f::ilcaig: i n-rs(:::ll:::ts s
Equipos 1
Aspectos Sensibilizacion 2
preliminares Procedimiento 3
Plan de Trabajo 45
Plan de seguimiento 6,7
La simplificacién administrativa Evaluacis H iont 8
debe ser vista como una politica La variable Simplificacion valuacion erramientas
:g:liziorbilzrsnoprsgeseols s;nttrigﬁqitgz administrativa serd medida a ReCUrsos 9
RSO . | través de las dimensiones
Simplificacién 22};;: admé?;?itr:aﬂgn es(t;tt? L’ aspectos preliminares, Andlisis 10 Escala de Encuesta -
administrativa sim Iiﬁc’aci()n 3 dmginistrativa evaluacion, restructuracion, — Likert Cuestionario
progedimental siendo la primerg implementacion Y| Restructuracion Redisefio 112
mas amplia y la segunda sostenibilidad Marco Normativo 13
destacando (Unicamente en los Propuestas 14
procesos Ramos (2022) Capacitacién 15
. Atencion Personalizada 16
Implementacién Ambientes 17
Difusion 18
Empatia 19
Sostenibilidad Capacidad de Respuesta 20,21
Reglamentacion 22
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Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores item Escallal fie . Tecnicas e
medicion instrumentos
. Equipos modernos !
Elementos tangibles : —
e intangibles Instalaciones fisicas 23
Materiales de Oficina 4
Servicio oportuno 5,6
EL;O”J'S“O”;O deeV;?S;%rgs d‘; gra"dlf)‘: Confiabilidad Atencion rapida 7
usuarios y agentes externos, . . -
permitiendo sefialar deficiencias t:r\;arlabrlr?egf\dl;dad d%ferwgg Puntualidad Registros al dia 8
en los servicios de la entidad, con dimensiones glementos _
Calidadde | el propésito de mejorar ciertas tangbles & intangibles Oportunidad 9 Escala de Encuesta —
servicio furllp(jioges, der; este contexto, ia confiabilidad, capacidad d e’ Capacidad de Respuesta clara 10,11 Likert Cuestionario
gztlefminadae o sc:)lwal(t:lr?butoezs respuesta,  sequridad  y | respuesta Deseo de ayudar 12,13
servicio. atributo, que siempre empatia. Eﬁcignte 14,15
ser4 evaluado o gestionado por el Confianza 16
usuario (Rong, 2021) . .
Seguridad Horario establecido 17,18
Gestion de Rendimiento 19
Compresion 20
Atencién individualizada 21
Empatia Reglamentacion Horario 2
especial
Interés Paciencia 23




Matriz de consistencia

ENFOQUE/
. POBLACION NIVEL
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS JUSTIFICACION VARIABLES YMUESTRA | (ALCANCE)/
DISENO
Problema general General General Justificandose que, actualmente
las  entidades publicas se
¢De qué manera la simplificacion | Determinar de qué manera la | Si se disefia un modelo de | encyentran trabajando para poder
administrativa mejorara la calidad del | simplificacion administrativa | simplificacion  administrativa  se | mejorar el ambito administrativo,
servicio en una entidad publica - | mejorara la calidad de servicio de | mejorara la calidad de servicio de una | respecto al nivel de servicio de las
Amazonas? una entidad publica - Amazonas | entidad publica - Amazonas atenciones que brindan, por lo que Enfoque:
— — — la investigacion requiere que las Cuantitativo
Problemas especificos Especificos Especificas principales autoridades | Variable 1: Unidad  de
— . — inistrati Simplificacion | anélisis:
, . e . . Si se identifica la entidad pUbI_Ica _ :ﬁl;lil;lasr:rdac:lvas desarro”an(\jlsnga; adei)nistratiVa Servidores de Tlpo basica
¢Coémo se viene dando wuna | Identificar si se viene dando una | Amazonas, entonces se determina si teciitando éondiciones g una entidad
simplificacion administrativa de una | simplificacion administrativa de | se viene dando una simplificacion R que ayuaen Amazonas.
entidad publica — Amazonas? una entidad publica — Amazonas | administrativa a .s.|mplnf|car los procgsos
administrativos, para que la calidad
¢Cual es la calidad del servicio que | Analizar la calidad del servicio de | Si se analiza la calidad del servicio en | de servicio vaya relacionada a | Variable 2: | Poblacién y
brinda una entidad plblica - | unaentidad pblica— Amazonas | una entidad pulblica, entonces, se | Supervisar la norma de acuerdo a | Calidad de | muestra: Disefio:
Amazonas? identifica que existe una simplificacién | la satisfaccion de los operadores, | servicio 50 servidores | no
Verificar si es necesario 1a | aqministrativa. es por ello que se requiere la experimental
;Se debe de implementar una | aplicacién de una simplificacién aplicacion de mecanismos que

simplificacion administrativa en una
entidad publica — Amazonas?

¢Qué modelo de simplificacion
administrativa se puede proponer para
mejorar la calidad de servicio de una
entidad publica — Amazonas?

administrativa en una entidad
publica — Amazonas

Proponer un  modelo de
simplificacion administrativa para
mejorar la calidad de servicio de
una entidad publica - Amazonas

Si se aplica simplificacién
administrativa en una entidad se
optimizara el servicio.

Si se propone un modelo de
simplificacion administrativa entonces
se mejora la calidad de servicio de una
entidad publica - Amazonas

ayuden a  simplificar el
procedimiento administrativo con
el fin de influenciar la satisfaccién
de los administrados como parte
de la mejora de una entidad
publica — Amazonas.




Instrumento recoleccidn de datos

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Margue con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada item:

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

Escala de
N° Descripcion valoracion
1123|415

Cree usted que los equipos es una parte fundamental para la simplificacion administrativa
para la correcta calidad de servicio en una entidad publica de Amazonas

Considera usted, para que exista una correcta simplificacion administrativa se debera
sensibilizar a los trabajadores

Cree usted que las entidades publicas de Amazonas deban mejorar los procedimientos para
una adecuada calidad de servicio

4 | Esta conforme con el plan de trabajo que brindan las entidades publicas de Amazonas
Considera usted que el plan de trabajo que ofrecen es uno de los aspectos preliminares

S para el mejoramiento de la calidad de servicio en una entidad publica de Amazonas

6 Esta conforme que toda entidad publica tenga un plan de seguimiento para la correcta
calidad de servicio en las entidades publicas de Amazonas

7 Mediante el plan de seguimiento se podra evaluar la calidad de servicio en las entidades
publicas de Amazonas

8 Cree usted que en las entidades publicas de Amazonas deban mejorara sus herramientas
de evaluacion

9 Las entidades publicas de Amazonas deberdn mejorar sus recursos para la correcta
evaluacion la calidad de servicio

10 Esta usted de acuerdo que la calidad de servicio que otorgan las entidades publicas de
Amazonas, deba ser analizada para su adecuad restructuracion

1 Considera usted que al redisefiar el plan de trabajo de las entidades publicas de Amazonas,

se podra mejorar la calidad de servicio

Esta conforme que al disefiar un nuevo plan de trabajo en las entidades publicas de
12 | Amazonas, se podra incorporar una correcta simplificacion administrativa a favor de la
calidad de servicio

13 Crge que gl restructurar el marco normativo, se podra mejorar la calidad de servicio en una
entidad publica de Amazonas

Considera usted que la propuesta de una simplificacion administrativa, podréa mejorar la

14 calidad de servicios que otorgan las entidades publicas de Amazonas

15 Cree usted que para que exista una correcta implementacion de simplificacidn
administrativa, se debera capacitar a los trabajadores de una entidad publica de Amazonas

16 Considera usted que al implementar una atencién personalizada se podra mejorara la
calidad de servicios que otorgan las entidades publicas de Amazonas

17 Esta usted de acuerdo que se deban mejorar los ambientes que ofrecen las entidades
publicas de Amazonas

18 Cree usted que a través de la difusion de la simplificacion administrativa, se podra mejorar
la calidad de servicios que otorgan las entidades publicas de Amazonas

19 Esta conforme en que la empatia es un factor importante para la sostenibilidad de calidad
de servicios que otorgan las entidades publicas de Amazonas

20 Cree usted que se deba mejorar la capacidad de respuestas que ofrecen las entidades
publicas de Amazonas

21 Esta usted conforme con la capacidad de respuesta que otorgan las entidades publicas de

Amazon
22 | Esta usted de acuerdo que, al mejorar la reglamentacién, se podra aplicar una adecuada
sostenibilidad ante la calidad de servicios que otorgan las entidades publicas de Amazonas




ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Margue con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada item:

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

Escala de
N° Descripcion valoracion
112|345

Cree usted, es necesario que una entidad publica tenga equipos modernos para una correcta
calidad de servicio

9 Esta usted de acuerdo que a través de adecuadas instalaciones fisicas se podra mejorar la
calidad de servicio de una entidad publica

3 Las instalaciones fisicas son consideradas como un elemento fundamental para la calidad de
servicio de una entidad publica

Esta conforme con los materiales de oficina que son otorgados por la entidad publica

Considera usted que las entidades publicas de Amazonas, brindan un servicio oportuno

Esta usted de acuerdo que a través de la confiabilidad se brinda un servicio oportuno a favor
de la calidad de servicio de una entidad publica

Esta conforma con la atencién de las entidades publicas de Amazonas

Cree usted que la puntualidad de registros al dia, contribuye en la calidad de servicio de una
entidad publica

La capacidad de respuesta es una oportunidad favorable para la calidad de servicio de una
entidad publica

o ([N o o >

La calidad de servicio esta conformada por las respuestas claras y eficientes de las entidades

10 publicas

11 | Las respuestas claras y eficientes debera ser partes de una entidad publica

12 | El deseo de ayudar influird en la simplificacién administrativa para la calidad de servicio

13 | La capacidad de respuesta de una entidad publica esta influenciado por el deseo de ayudar

14 | Es eficiente la calidad de servicio otorgado por la entidad publica

15 | La eficiencia es mediable a través de la capacidad de respuesta de las entidades publicas

16 | Las entidades publicas deberan brindar confianza como factor para la calidad de sus servicios
17 | Cree usted de acuerdo que se deba cumplir con el horario establecido por las entidades publicas

18 Esta usted de acuerdo que se deban mejorar los ambientes que ofrecen las entidades publicas
de Amazonas

Tomando en cuenta la gestion de rendimiento se podré identificar las fallas, por el cual no se
logra una correcta calidad de servicio

20 | Laentidad publica es comprensible en todos los aspectos

19

21 | Laatencién individualizada influira en la empatia otorgada por las entidades publicas

22 | Cree uste que el horario especial influye en la calidad de servicio otorgado

23 | Elinterés y la paciencia influira en el alcance de la calidad de servicio de una entidad publica




Ficha de validacion de expertos

rado - Programa Academico de

_;51"; =n Gestion Publica
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento
Cuestionario sobre simplificacion administrativa

Chachapoyas, 13 de junio de 2022
Seror
Or. Meregilde Silve Ramirez
Chachagovas. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo instifucional ¥ personal ¥ al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrite esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrcllo del mismo con el fin de obiener el grado de maesiro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaberacion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo gque por el rigor gue
58 nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional v de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismao.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

* |nstrumento detallado con ficha técnica.

» Ficha de evaluacion de validacion.

* Cuadro de operacionalizacion de variables.
» Ficha de validacion a juicio de experios.

Sin ofro parficular quedo de usted.

Afentaments,

Juan Carlos Castillo-Calle




5.1

5.2

Anexo 1: INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre simplificacion administrativa
Autor original:

Juan Carlos Castillo Calle

Objetivo:

Determinar de qué manera la simplificacion administrativa mejorara la calidad
de servicio de una enfidad pablica - Amazonas

Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 22 items, los cuales
fienen relacion con los indicadores v sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 50 personas en una entidad
piblica - Amazonas

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del ingtrumento:
Cuestionario sobre simplificacion administrativa
Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una fabla en la cual se puede apreciar la variable,
las dimensiones & indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura

+
Wariabla Dimensiones Indicadoras items
Equipos 1
Bzpacios — —
oreliminares Sansioiizacion z
Frocedimismo 3
Fian de Trabajo 45
Fian de seguimiznto 6,7
Slmpllﬁcac!nn Evalliaion Herramiantzs z
admimizirativa

Recursas o
Angliis 10
| medisera 11,12

Reslructuracian
Marco normativn 12
Fropuestas 14




lico de

Capadtacion 15
. Biancion Personalizada 16
mplementscion

Bmbigntas 1w
Difusian 1
Empatia 19

Sasienibildad Capadidad de Respuasts 20,21
iz

Reglamantacion




Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Autor: Juan Carloz Castillo Calle

MARGQUE COM UM ASPA [X) LA ALTERNATIVA QUE MEJCR VALCRA CADA ITEM:

{1} Tatalmente en desacuerda, {Z) En desacuerda, [2) Indiferente, [4£) D2 3cuendo, [5) Tolalmente de acuarsa
Escalade
Dimensiones Indicadiores Itemns valoracion
11234
Equipos Crea Usted que ks eqUIpcs &5 UNa pans fundamentsl pars & SmpHcacan sominETaoya para i3 Comects 1
calided de servicio en una enfdad pubics o2 Amazonas
=S=nsiniizacian _-.':nrs!uaa usied, para qUE eXEts UNa Cofrelia SIMpItcacion adminisratva 52 Jeoera sensioizar 3 105 a
vEbajadores
Aspecios - Cres usted que las entidadas pubicas de Amazonas deban mejwar l0s procedimientas para una adecusda 3
preiminares | FrRceamEnl: calidad de servicio
Esta conforme con e plan de irsbajo que brndan 185 entidades publicas de Amazonas 4
Fian de Trabsjo Considers Lzaad gue el plan de '3ba que offecen es und 08 10s aspecios pElimInGres pars & mejramien de |
la calidad de servicio &n una entidad pubica B2 Amazanas
Esta conforme qUe 1008 entidad pUbiica tenga un plan o2 SeqUimientD para 13 COECTS caldad de sefvicin en las |
Fian de seguimiznto entidaties publicas de Amazonas
EvaRsagin Mediansz el plan de seguimisnto s2 podra evaiuar la calidad de servicio en 135 endidades pubices de Amazonas | 7
e Herramizntss Crea usted que en |55 entidades publicas de Amazanas debsn mejorar sus hersmiantss de evaluscion g
REcursas Las entdades punlcas de amazanas HeDEran MEjrar SUS FecUrsas Dara |8 comecta evaluacionde |3 calidad de g
semicin
Anlisis E=ta usted de acwenda que 13 cabdad de senvicia que olorgan las enfidades publicas de Amazonas, deba sar .
analizada para su adecuada restructuraciaon
Considers Lzied gue 8l radisanar el plan de raCao 9e |55 enboates pUDIcas oe AMAZanss, se podra meprariz |
Fedisenio calidad de sevicio
Restrucluracin E=ta confoeme que 3l dE&Nar un nueyn pian de akajd en las entidades pubiicas de Amazonas, 52 podra 12
IRCOPROPET URa carects simplificacion administrativa & favor de 15 calidad d2 servicia
P —— Crea gue &l restruciurar &l marco normativa, se podra meprar |3 calidad d2 sencio en una enfidad publica de 13
Amazonas
Srpuestss Conziders L=ad Qo2 13 propuesia 0e UNa SIMpERCacion amETahys, padra Mexear 13 Calidad o2 Sericis que 14
olargan lz= entidades plblicas de Amazonas
o N Crea ushed que para oue exisia una corects implemeniacion de smplfcacian administatve, 52 debara
mplementacion | Capadtacion ) - . . ; 15
4 P! CEDEGRAN 3 Jos trabajsdores o2 una entidad publics de Amazonas




TTILT FECA A .
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrado - Programa Académico de
Maestria en Gestion Publica

Considera usted que al implementar una atencion personalizada se podra mejorara [a calidad de servicos que

Atencion Personalizad otorgan las entidades plblicas de Amazonas 1
Ambientes Esta usted de acuerdo gue se deban mejorar los ambientes que ofrecen las entidades plblicas de Amazonas 17
Difusisn Cree usted que a tr?vés dela Qifusién de la simplificacion administrativa, se podra mejorar a calidad de servicios 18
que otorgan las entidades publicas de Amazonas
Empatia Esta conforme en que Is! empatia es un factor importante para la sostenibilidad de calidad de servicios que 19
otorgan las entidades publicas de Amazonas
Cree usted gue se deba mejorar |a capacidad de respuestas que ofrecen las entidades publicas de Amazonas 20
Capacidad de Respuesia
Esta usted conforme con la capacidad de respuesta que otorgan Ias entidades pablicas de Amazonas 21
Sostenibilidad Reglamentacidn Esta usted de acuerdo que al mejorar la reglamentacion, se podra aplicar una adecuada sostenibilidad ante la 29

calidad de servicios que otorgan las entidades plblicas de Amazonas
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable simplificacion administrativa.

Wariables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores indice _Tecmcas N ESCH.IE. Eje
instrumentos medicion
Equipos 1
Aspectos Sensibilizacién 2
preliminates Procedimiento 3
Plan de Trabajo 44
Plan de seguimients 6.7
La simplificacion  administrativa . o . )
debe ser vista como una politica | L8 variable  Simplificacion Evaluacion Herramientas 8
del gobierno en el senfido de | adminisirativa serd medida a
agilizar los procesos y tramites | través de las dimensiones Recursos o
soministrativa simpliﬂc:acit']n adrfinistrati'.ra ¥ evaluacion, _ resinucturacion. Cuestianario Ukert
i it . Redisefio 11,12
procedimental, siendo la primera |mplern.e.r'!ta|:|on Y| Restructuracion - -
mas amplia y la segunda sostenibilidad Marco Mormative 13
destacando Gnicamente en los Propusstas 14
procesos Ramos (2022) Capacitacion 15
Atencitn Personalizada 16
Implementacion Amblentes 7
Difusidn 18
Empatia 19
Sostenibilidad Capacidad de Respussia 0.1
Reqglamentacion 22




Anexo 4: Ficha de validacién a juicio de expertos del proceso

Simplificacion
administrativa

Criterios de evaluacion

Relacion | Relacian Relacion Relacion | &
entre la entre |3 entre el entre el 2
Dimensiones Indicadores Items variable y | dimension | .~ itemyla | 2
indicador x 5
la yel ol itam opcion de &
dimensién | ingicador | ¥ respuesta | ©
Sl | WO | 51 [NO | 5l [NO[ Sl [ NO
Equinos Cree usted que los equipos &5 una parte fundamental para la simplificacion
quip administrativa para la correcta calidad de servicio en una entidad publicade | X X X X
Amazonas
I Considera usted, para gue exista una correcta simplificacion administrativa
Sensibilizacion ge debera sensibilizar a log trabajadores X X X X
Aspectos - Cree usted que las entidadaes publicas de Amazonas deban mejorar los % X X X
preliminaras Frocedimiento procedimientos para una adecuada calidad de servicio
Esta conforme con el plan de frabajo que brindan las entidades publicas de
X X X X
Amazonas
Plan de Trabaje | Considera usted que ] plan de trabajo que ofrecen es uno de los aspectos
preliminares para el mejoramiento de |a calidad de servicio en una entidad | X x x x
plblica de Amazonas
Esta conforme gue toda entidad publica tenga un plan de seguimiente para X X X X
Plan de la comrecta calidad de servicio en las entidades publicas de Amazonas
sequimiento Mediante el plan de seguimiento se podra evaluar la calidad de servicio en
) ) X X X X
Evaluacic las entidades publicas de Amazonas
valuacion Herramientas Cree usted que en las entidades publicas de Amazonas deban mejorara X X X X
sus herramientas de evaluacion
Las entiedades publicas de Amazonas deberan mejorar SUS recursos para
Recursos la comrecta evaluacionde la calidad de servicio X X X X
Esta usted de acuerdo gue Ia calidad de servicic que otrogan las entiadaes
Analisis putlicas de Amazonas, deba ser analizada para su adecudad ' 4 x x x
restructuracion
Considera usted que al redisefiar 2l plan de frabajo de las entidades
- g ) - X 4 4 4
Restructuracion ; publicas de Amazonas, se podra mejorar la calidad de serrvicio
Redisefio Esta conforme gue al desifiar un nueve plan de trabajo en las entidades
publicas de Amazonas, se podra incorporar una correcta simplificacion X X X X
administrativa a favor de la calidad de servicio
Marco Cree que al restructurar el marco normativo, se pedra mejorar la calidad de
) - ; . X X X X
normativo gervicio en una entidad publica de Amazonas

=l



INIVERSIDAD CESAR VALLEID Escuela de Posgrado - Programa Académico de
UNIVER AL CESF VA v . . . - . N
Viaestria en Gestién Publica

Considera usted que |a propuesta de una simplificacion administrativa,

Propusstas podra mejorar |a calidad de servicios que otorgan 1as enfidades publicas de | X X
Amazonas
Cree usted que para que £xista una correcta implementacion de

Capacitacién simplificacion administrativa, se debera capacitar a los frabajadores deuna | X ¥ 4

entidad publica de Amazonas

Considera usted que al implementar una atencion personalizada se podra

P«tencmn_ mejorara 1a calidad de servicos que otorgan [as entidades publicas de X X
. Personalizads
Implementacion Amazonas

Ambientas Esta usted de acuerdo que se deban mejorar los ambientes que ofrecen las X x
entidades publicas de Amazonas
Cree usted gue a traves de |3 difusion de |a simplificacion administrativa, se

Difusicn podra mejorar la calidad de servicios que otorgan las enfidades publicas de | X X
Amazonas
Esta conforme en que la empatica es un factor importante para la

Empatia sostenibilidad de calidad de servicios que otorgan las enfidades publicas de | X X
Amazonas
Cree usted gue se deba mejorar Ia capacidad de respuestas que ofrecen X x

Capacidad de las entidades publicas de Amazonas

Respuesta Esta usted conforme con la capacidad de respuesta que otorgan las X %

entides publicas de Amazonas.

Sostenibilidad Reglamentacion | Esta usted de acuerdo que al mejorar la reglamentacion, se podra aplicar
una adecuada sostenibilidad ante la calidad de servicios que otorgan las X X
entidades publicas de Amazonas

L/
DR. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
DNI: 27556219
QORCID: 0000-0003-1661-4421




Escuela de Posgrado - Programa Académico de

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO o il
Maesiria en Gesfion Pablica

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion administrativa para calidad de servicio en una entidad pablica -
Amazonas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la simplificacion administrativa.
AUTOR:

Juan Carlos Castillo Calle

DECISION:

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

OBSERVACIONES - APTO (Apto/ Mo Apto para su aplicacidn)

APROBADO S NO

Chachapoyas, 13 de junioc de 2022

j

DR. MEREGILE SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestion Publica y Gobemabilidad
Matricula de Colegio Profesional N® 536582

DNI: 27856219
ORCID: 0000-0003-1651-4421
Cadigo SUNEDU: 7294127
Correo: Meregildo silva@untrm_edu.pe
Mumero de Celular: 978500215




Escusla d rado - Programa Academico de

F_d.;sr'; en Gestidn Publica
ESCUELA DE POSGRAD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento
Cuestionario sobre calidad de servicio

Chachapoyas, 13 de junio de 2022
Sefor
Dr. Meregildo Silva Ramirez
Chachapoyas. -

De mi consideracion;

Reciba el saludo institucienal y personal v al mismo fiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrcllo del mismo con el fin de obfener el grado de maesiro/maestra
en GESTION PUBLICA, v como parte del proceso de elaberacion del proyecto se
ha realizado un instrumenta de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
58 nos exige es necesario validar el contenide de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

* |nstrumento detallado con ficha técnica.

* Ficha de evaluacion de validacion.

» Cuadro de operacionalizacion de variables.
» Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin ofro particular quedo de wsted.

Afentaments,

( %)

Juan Carlos Castillo Calle
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Anexo 1. INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Nombre del instrumento:
Cuestionaric sobre calidad de servicio
Autor original:

Juan Carlos Castillo Calle

Objetivo:

Determinar de que manera la simplificacion administrativa mejorara la calidad
de servicio de una entidad pablica - Amazonas

Estructura y aplicacién:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 23 items, los cuales
tienen relacién con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 50 personas en una entidad
publica - Amazonas

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre Calidad de servicio
Estructura detallada:

En esta seccidn se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,
las dimensiones e indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura

Warighle Dimensiones Indicadores It=ms
Elemgntos Equipos modemos 1
tangibles & Instalaciones fisicas 23
intangibles Materialzs de Oficina 4
Servicic cooruno h4
Confiabifidad Atencion rapida T
Calidad d= Puritualidad Registros &l dia §
sennco Oporiunidad 9
Capacidad de Respuesta clara 10,11
respussta Deseo de ayudar 12,13
Eficients 1415
Confianza 16
) Horario establecido 1718
Seguridad
Gestion de Rendimienta 19
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Comgresion 20
Empaktia Atancian individuslizads 21
Horaro 2special 22
nieras Paciencia 23




Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACIO

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Autor: Juan Carlos Castillo Calle

MARGQUE COM UM ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEICR VALCRA CADA ITEM:

Horaro asiablecido

{1 Totalmenie en desacuerda, {2) En desacuerda, [3) Inderesnts, [4) D& acuerdo, [5) Tot@imente de acusrsa
Dimensiones Indicadores items
Equipos modernos Cres usted, BS necesano que una entidad publica i2nga eQuipas MOQEMas PEr3 UNAE COMeCta calidad de semvicn
E=ta usted de scusndo que & raves de adecaudss instelaciones Asicas s podra mejorar s caidad de senicio
Elemenioz ) » de una endtad publica
tangibles & nsalaciones fisicas - - - - - —
ir'agnginles Las instalaciones fisicas es considerado coma un 2lementa fundsmental para i3 13 calidad de s=nicio de uns
entidad publica
Materiales de Oficing E=t3 conforme con [0s matenaies d2 ofcing qua son clongados por k3 2ntidad pukica
Considers wstad que 135 entitiades pubiicas e amanzanas, Dindan un SSnico oportund
Sanico aportuna Ezla USIEd 02 SCURID0 QUE 3 TaVes 0 I CONAaciiaal 56 oNGa Un Servicin Oporiung 3 faver 08 13 caload 0e i
Consabiidad servicio g2 una entinad publica
Atancion rapida E:=t3 confoema con |a &encion de 135 entidades pulicas de Amazonas x
Funtuaidad Registros & dia Crea usted que 13 puntualidad registros al dis, contribuye en ka calidad de semicio de una entidad publica x
Cparunidad L3 capacidad de respussts e= Ung oporiunidad favorable para i calidad de senvicio de una entidad publica X
L3 calidad oe servicio esta conformads por 135 respuestas claras v eficienies oe las enfidades publicas X
Respuesia clara ) } ]
. Las repuestas claras v eficientes debers ser partes de una entidad pubica X
Capaidad de _ _ i _ i
FESpUESI El Besan de syudar induirs en & simplficacion aaminisrativa para 13 calad de senicio X
Desen de Aywdar - - - - -
La capacidad de respuasts de una entidad pubiica esta infusncisdo por 21 desen de Eywdar X
—— Es eficienia |13 calidad de senicicio olongado por |3 entidiad pubica x
izn — - :
L3 eficiencia 83 mediable @ iraves d2 |3 capacidad de respussls s |35 endnades punicss X
Confanza Las enfidades puticas deberan beindar condianza como factor pars & calidad de sus semvicios X
Sequridad Crea usted de acuendo gue s8 deba cumple con &l horano establecido por a5 entidades publicas z
X

E3ta usted de scusndo que 52 deban mejorar los ambientes que ofrecen 135 enfidades publcas de Amazonas




Programa Academice d

stion Publica

m i

ui

]
in

m
in
(%]
=
1]
1]
(=1
= D
i 2

[T

=
-0

-:"'

Tomando en cuents la gastion de rendimiznto 52 podra isenfticar las fallas, por el cual no se logra una comecla

iZ2sion de Rendimizntn caiidad de serviin 15

Comprension L3 entidad publica 25 comprensible en todos los aspecios a0

HAsancian ingividuslizada L3 atancion individualizada inAuira 2n la empatia otorgada por 135 entidades publicas 21

Empatia Horaro 2special Cres uste que el noranc especial infuye 2n |5 calidad de sesvicio clongado 22
nieras Paciencia 23

Elintzres ¥ la packencia imnfurs en el slcance d2 13 calidad de sericia de una entidad putlica




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio.

\Vanahles Defracion concaphual Definicion aperacianal Dimensiongs ndicadores irdice ir-ll;??r:;js Irsri::llf;f
. . 1
Elemeantos Engiskes | Equipos modernos
& imtangibies nsialacianes fizicas 23
IMateriales de Oficing 4
Samicio oporturd 56
El conpunio g2 facires de caliad Consabiidad Atancian rapida T
que a0 evEluEcas pOT K5 | | gvarisble Calidad da sanico
USUBMICE ¥ BOSMMES EMEMOS, | ot madids  por I3 . _ .
permitiende sefialar dedciencias l:li'r:'nsi:mE :a'nenl:-:-s- Funhealidad Registros &l dia i
&n |os servicios de 1 entioad, con |~ ° L _
Calgadoe | e proposio oe mejorar cismas | Wngibles e iniangizies, Cparunidad 8 Enpuasis - Escala da
senicio funciones, en este contexto, 13 | Confiabiitad, cspacidad de Capacitad e FEspuest clara 10,11 Cuestionano Likest
califed  oel  sendcio  estd | fESpURstd,  SRQUNDEN ¥ | Locpiasg 5 —
. - ese0 de Eyudar 12,13
determineds por el awibuty o2l | empatia pues : ! =
seryicio. efributo, qua siempra Eficientz 14,15
zerd evaluado o gestiionado par 2l Confarza 16
usuanc (Rang, 2021
saqurizan Horano esiabiecidn 1718
Z2ston 08 REndmienty 13
COmQIesicn 20
_ Al2ncian inoiviuaizaa 1
Empatia REgIEmEntacion Horaro -

espacial

mEM2s PaciEncia




Anexo 4: Ficha de validacion a juicio de expertos del proceso de calidad de servicio

Calidad
da
senicin

Cnienos de avaluacian

Reiztion | Relscion | o | Ralaoon EH
o _ ) envels | enmels o o | emreal | =
Cimensiones Indicadores Irems vEriablz y | dimension | oo | EmyE 2
T y &l ihzm -:-pmnu_e i
dimension | indicador respuesta | O
Sl [{WO| S| MOD| 31 [ NO] Sl | KD
Equipos Crea usted, 65 Necesanc que LNa Entidad publics 12nga eqUipas mooems X " " "
modemos para una camects calidad de servicio
Elemantos nstalaciones E=t3 usted de acwando que & raves de 30ecsuds instelaciones f=icas 52 podra X X X X
tangibles fisicas mejarar la calidad de servicio de una enfidad putice
miangivles MMatesisles de Las instalaciones ficisas es considarado elemento fundaments! pars 13 & X x x i«
Cdcing calidad de servicio de una endidad publica
B Conziders uzied qua I35 entoades pUDICES o2 BManzang, bnndan un sanick | " " "
Sanicio oporunG
oporunc £zfa Usled d8 BCUSNEd qUE 3 MaVes 08 I3 CONAsbIga] 5e BNnga Un Senviin
Consabiidan oportuno 3 fawor de la calidad de senicio de una entidad publica
Atancion rapida | Esta confoema can |a atencian oe 135 antidadss pubicas de AMBEZONas
Funhuaidad Cres usted que la Puntualidad Regisiros al dia, contnbuye en & calidad de X X X X
Registros al dia | =servicio de una endidad publca
Cparunidas L3 capacinad de fESpUests El.lni cporunidad favorable para la caltad de X x " X
sericin de una entidad publica
Respussis L3 caldad g2 sericid esta conformada por 135 respuestas claras y eficenies
clara de |as entriades publcas
LLas repuestas claras v eficientes debera ser partes de una enfidad pubica
:Zpajﬂ&ﬂ e [ El gas2n o2 ayudar induira en simplcHacion admini=vaiva para la caidad de x x X X
puasia ) SEIVICID
Ayudar L3 capacidad de respuasts de una enbdad pubics esta mduenciado por el X " " "
desen o2 ayudar
E= eficiens 13 £alidad de senvicicio olongado por |3 entidad publca X X F X
Edficiente L3 eficiencia es mediable & trawes 92 13 capaciiad 0 respussts oe 135 X X X X
entidades pubiicas
Condenza Crag usted Oe SCUERDD qUe 52 0203 cumplic con 2l horsric establecido porlas | x . X
. entidades publicas
mplementscion
Horano S=t3 usted de acuenda que 52 deban mejorar los ambientes que ofrecen |as X X i X
esiablecido entidaties pubiicas de Amazonas




Zezion de
Rendimiento

Tomanida en cusnta i gestion &2 randimienso 58 podra idenfiticar las falas,
paor el cual no =& ogra una comacia calidsd da servicia

Empatia

Compresion

E=ta confrme 2n gue |8 empala 25 un faciar imporisnke pars 13 sostenibdidad
da calidad de senicios que olorgan kas entidades publicas de Amazonas.

Alzncian
indwiduslizada

La siancian individuzlizads influira en ia mpatia otorgeda por las enbdades
publicas

Horaro
aspecial

Cree ushe que 2| horano especial indiuye 2n 18 caidad de servicio otongado

meras
Paoenca

Zlineres y I3 paciencia influirs en el slcance de 13 calidad de senvicio de una
entidad publica.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULD DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion administrativa para calidad de servicio en una enfidad piblica -
Amaronas.

NOMEBRE DEL INSTRUMEMNTO:
Cuesfionario sobre la calidad de servicio.
AUTOR:

Juan Carlos Castillo Calle

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacion concreta v real de la variable en estudio,
celigiendo su perinencia y utilidad.

OBSERVACIONES : APTO (Apto' Mo Apto para su aplicacian)

APROBADOD X Sl X MO
Chachapoyas, 13 de junio de 2022
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Mumero de Celular 878500215
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Escuela de Posgrado - Programa Académico de
Maesiria en Gestion Publica

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Cuestionario sobre simplificacion administrativa
Chachapoyas, 21 de junio de 2022

Sefior
Dr. JOHNNY CUEVA VALDIVIA

Chachapoyas. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con €l fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracién del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige s necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicién de EXPERTC emita su juicio
de valor sobre |a validez del mismao.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacién de validacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables.
Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Juan Carlos Castillo-Calle
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Anexo 1: INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre simplificacion administrativa.

Autor original:
Juan Carlos Castillo Calle

Objetivo:
Determinar de qué manera la simplificacién administrativa mejorara la calidad
de servicio de una entidad plblica — Amazonas

Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 23 items, los cuales
tienen relacién con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 50 personas en una entidad
publica — Amazonas

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:

Cuesticnario scbre Calidad de servicio

Estructura detallada:
En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,

las dimensiones e indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura
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\Varabls Dimenziones Indicadores ltems
Equipos 1
Aspectos Senzibilizacicn 2
preliminares Procedimients 3
Plan de Trabajo 45
Plan de seguimisnto 6,7
Evaluacion Herramientas Gl
Recurzos 8
Analisis 10
Simplificacion | Redisefio 1112
administrativa Restructracion Marco normativo 13
Propusstas 14
Capacitacidn 15
implementacion Atencion Personalizada 16
Ambientes 17
Difusicn 15
Empatia 19
Scatenibilidad Capacidad d= Respuesta 20,21
Reglamentacion 22
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Autor: Juan Carlos Castillo Calle

MARCGUE CON UN ASPA () LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA [TEM:

x> (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdao, (3} Indiferente, (4} De acuerdo, (5} Totalmente de acuerdo
_ Escala de
Dimengiones Indicadores [temz valoracion
1121314
Equinos Cree usted que los equipos &5 una partz fundamenta! para la simplificacion administeativa para la correcta ;
fuipa calidad de servicio en una entidad plblica de Amazonas
G Considera usted, para que exista una correcta simplificacion administrativa se debera senaibilizar a los
Sensibilizacion . 2 X
trabajadores
Aspectos Procedimi Cree usted que las enfidades piblicas de Amazonas deban mejorar los procedimientos para una adecuada 3 X
preliminares focedimienta calidad de servicio
Esta conforme con el plan de trabajo que brindan las entidades publicas de Amazonas 4 X
Plan de Trabajo Considera usted que el plan de trabajo que ofrecen es unc de los aspectos preliminares para el mejoramiento de | ¢ X
la calidad de servicio en una enbdad publica de Amazonas
Esta conforme que toda entidad pablica tenga un plan de s=quimiento para la coreecta calidad de servicio en |as 6 X
Flan de zeguimients enfidades publicas de Amazonas
E ahuacian Mediantz el plan d= seguimienio se podra evaluar la calidad de servicio en las enfidades poblicas de Amazonas | 7 X
Herramiznias Cree usted que en las entidades plblicas de Amaronas deban mejorar sus herramientas de evaluacion i X
Las entidades plblicas de amazonas deberan mejorar sus recursos para la correcta evaluacionde la calidad de
Recursos SERICID I X
g E=ta usted de acuerdo que la calidad de sernicio que otorgan las entidades publicas de Amazonas, deba ser
Analisis . o 10 X
analizada para su adecuada restruciuracion
Considera usted que al rediseriar el plan de trabajo de las entidades piblicas de Amazonas, se podra mejorar la 11 X
Redizefio calidad de serncio
., Esta conforme que al disefiar un nuevo plan de trabajo en las entidades publicas de Amazonas, se podra
Festructuracian - o . . . 12 X
INCOfpOrar Wna correcta simplificacion adnunistrativa a favor de la calidad de servicio
. Cree que al restructurar el marco normatvo, se podra mejorar |a calidad de sernoo en una entidad pablica de
Marco noemative 12 X
Amazonas
Conzidera usted que |a propuesta de una simplificacion administeativa, podra mejorar la calidad de servicios que
Propusstas . - 14 X
otorgan las entidades pablicas de Amezonas
Imolementacion | Capacitacian Cree usted que para que exista una correcta implemantacion de simplificacion administrativa, se debera 15 X
o ra capacitar & los frabajadores de una entidad plblica de Amazonas
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Atencion Personalizada Conzidera usle_d que al [mplemenmr una atencion personalizada se podra mejorara la calidad de servicos que 16 X
otorgan las entidades pablicas de Amazonas

Ambisntes Esta usted de acuerdo que 32 deban mejorar los ambientes que ofrecen las entidades plblicas de Amazonas 7 X

Y Cree usted gue a traves de la difusion de [a simplificacion administrativa, se podra mejorar la calidad de servicios

Difuzicn : ) 18 X

que otorgan las enbdades publicas de Amazonas
. Esta conforme en que |a empatia es un factor imporants para la sostenibilidad de calidad de sericios que

Empatia . L 19 X
otorgan las entidades pablicas de Amazonas
Cree usted gue se deba mejorar |a capacidad de respusstas que ofrecen las enfidades pablicas de Amazonas 20 X

Sostenibilidad Capacidad de Fespuesta

Esta usted conforme con |a capacidad de respussta que otorgan las entidades plblicas de Amazonaz 21 X
Esta usted de acuerdo gue al mejorar |3 reglamentacion, =& podra aplicar una adecuada sostenibilidad ante la 7 X

Reglamentacion

calidad de servicios qus oforoan |as entidades poblicas de Amazonas

i rf._‘-h\ "-
“ers
o=

Drsgohnny-chieva Valdivia
Doctor en Gestion Pablica v Gobernabilidad
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable simplificacion administrativa.

Varahlzs Definicion conceptual Definicicn operacional Dimensiones Indicadores indice ir;r;ii:'lncfntzs Eﬁ:j:;g:
Equipos 1
Aspectos Sensibilizacin 2
preliminares Procedimients 3
Plan de Trabajo 45
Plan de zeguimiento 6.7
La simplficacion administrativa . . . .
dehe se? vista como una politica La warishle Simplificacion | Evaluacion Herramisntas 8
del gohiemo en el sentido de | administratva sera medida a
agilizar los procescs v tramites | través de las dimensiones Recurzos 9
Simalificacién ante la admir_lis_h'au:ifm estatal; | aspectos preliminares, - Encuesta - Escala de
administrativa | 2demas,  distingue  entre | eyalyacian,  restructuracion, Anélisis 10 Cuesfionario Likert
simplificacion - administrativa y implementacidn ¥ . Redizefio 11,12
procedimental, siendo |la primera ctenibilidad Restruciuracion T N - 3
mas amplia y la =egunda astenii arco Nomatvo
destacando Unicamente en los Propusstas 14
proceses Ramos (2027) Capacitacion 15
. Atencion Perzonalizada 16
Implementacion Ambentes 7
Difusicn 18
Empatia 19
Sostenibilidad Capacidad de Respuesta 2021
Feglamentacion ]




Anexo 4: Ficha de validacion a juicio de expertos del proceso simplificacion administrativa
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Critenos de evaluacidn
Relacion | Relacidn Relacién Relacion |
) entre la | entrela entre | enitre gl .%
Dimensiones Indicadores ltems wvarigble y | dimension | temyla | =
indicador - &
yel . opeidn de
L v &l itam &
dimensidn | indicador respuesta | ©
Sl [NO| Sl | NO| 8l [NO| 8l [ NO
Eaquinos Cree usted que los equipos 2= una parte fundamental para la simplificacion
Auga adminigtrativa para |a correcta calidad de servicio en una entidad publicade | X X X X
Amazonas
Sensibiizacian Considera uslet_i:_para que exista una correcta simplificacion administrativa X X X X
s2 debera sensibilizar & los trabajadores
.»'-".sp.ec.tos Procedimiento Cree u_stgd que |3z entidadaes publlca; de Amazon_af.; deban mejorar los X X X X
preliminares procedimientos para una adecuada calidad de sericio
Esta conforme con el plan de trabajo que brindan |as enfidades publicas de
A X X X X
mazonas
Plan de Trabajo | Considera usted que el plan de trabajo que ofrecen es uno de los aspectos
preliminares para el mejoramiento de la calidad de 2ericio en una enfidad X X X X
publica de Amazonas
Esta conforme que toda entidad publica tenga un plan de ssguimiento para X X X X
Plan de la correcta cabdad de servicio en las entidades publicas de Amazonas
zeguimiento Mediante el plan de seguimiento =& podra evaluar la calidad de zervicio en
. : X X X X
. las entidades publicas de Amaronas
Evaluacian - - -
. Cree usted que en las entidades publicas de Amazonas deban mejorara
Herramientas . . X X X X
2us herramientas de evaluacion
Recursos Las entiedades pu I?Ilcas de Pcr!'lazonas deh_e_ran ME|Qrar SUS FECUrs0s Para X X X X
la correcta evaluscionde la calidad de servicio
Esta usted de acuerdo que la calidad de servicic que otrogan |as entiadass
Analisiz publicas de Amazonas, deba ser analizada para su adecudad X X X X
restructuracion
Conzidera usted que al redisefiar 2l plan de trabajo de laz entidades
biicas de Am odra mejorar a calidad de servici X X X X
Restructuracian . publicas de Amazonas, s¢ pedra mejorar | calidad de serrvicio
Redissfio Esta conforme que al desifar un nuevo plan de frabajo en las enfidades
publicas de Amazonas, se podra incorporar una correcta simplificacion X X X X
administrativa a favor de la calidad de zericio
Marco Cree que al restructurar &l marco normativa, se podra mejorar la calidad de
) - . ) X X X X
normative 2emicio en ung entidad publica de Amazonasz




scuela de Posgrado - Programa Acadéemico de

UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJD . R
Maestria en Gestion Publica

Conzidera usted que |a propuesta de una simplificacion administeativa,

Propusstas podra mejorar |a calidad de servicios que oforgan |3 entidades publicas de | X X
Amazonas
Cree usted que para que exista una correcta implemantacion de

Capacitaciaon simplficacion adnunistrativa, se debera capacitar & los trabajgdores dewna | X X

entidad publica de Amazonas

Considera usted que al implementar una atencion personalizada se podra

_ ﬁf:glr?glizada mejorara |a calidad de sericos que otorgan las entidades publicas de X X
Implementacion Amazonas
Ambientes Est_a usted de _a\cuerdo que s& deban mejorar los ambientes gque ofrecen las X X
entidades publicas de Amazonas
Cree usted que a traves de la difusion da |z simplificacion administrativa, se
Difusicn podra mejorar |a calidad de servicos que oforgan |as entidades publicas de | X X
Amazonas
Esta conforme en que la empatica es un factor importante para la
Empatia sostenibilidad de calidad de szrvicios que otorgan las enfidades publicas de | X X
Amazonas
(Cree usted que se deba mejorar |z capacidad de respusstas que ofrecen X X
Capacidad de las entdades publicas de Amazonas
Respuesta Esta usted conforme con |a capacidad de respuesta que otorgan las X X

entides publicas de Amazonas.

Sostenibilidad Reglamentacion | Esta usted de acuerdo que al mejorar la reglamentacion, se podra aplicar
una adecuada scstenibilidad ante la calidad de serwcios que oforgan las X X
entidadzs publicas de Amazonas

ica y Gobernabilidad
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion administrativa para calidad de servicio en una entidad publica -
Amazonas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la simplificacion administrativa.
AUTOR:

Juan Carlos Castillo Calle

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO : S| X MO

Chachapoyas, 21 de junio de 2022
VR

S

—

I
e

Dr eva Valdivia
Doctor en Gestion Rublica y Gobernabilidad
CIP N® 106149

DNIZ 16703164
Correo personal: [.cueva.vi@gmail com
Numero de Celular: 969954107
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre calidad de servicio

Chachapoyas, 21 de junio de 2022

Sedfor
Dr. JOHNNY CUEVA VALDIVIA

Chachapoyas. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor gue
se nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacién y experiencia en el campo profesional y de la
investigacidn recurro a usted para que en su condicién de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables.
Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Juan Carlos Castillo Calle
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Anexo 1: INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre calidad de servicio

Autor original:
Juan Carlos Castillo Calle

Objetivo:
Determinar de qué manera la simplificacion administrativa mejorara la calidad
de servicio de una entidad publica — Amazonas

Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario estd estructurado en base a 23 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones commespondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 50 personas en una entidad
publica — Amazonas

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre Calidad de servicio

Estructura detallada:
En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,
las dimensiones e indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura
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Warighle Dimensiones Indicadores ftems
Elementos Equipos modermos 1
tangibles Instalaciones fisicas 23
intangibles Mateniales de Oficina 4
Semvicic oportuno h5
Canfiahilidad Atencion rapida 7
Purtuzlidad Reqistros &l dia ]
Oportunidad 9
Capacidad de Respussta clara 10,11
Simplificacion | respuesta Deseo de ayudar 1213
administrativa - -
Eficients 1415
Confianza 16
Horario establecido 1718
Seguridad
Gesfion de Rendimisnto 19
Compresidn N0
Empatia .ﬁ.terﬂ:‘iﬁn indiu:ldualizal:la Pl
Horario ezpecial 2

Interés Paciencia

A}
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Autor: Juan Carlos Castillo Calle

MARGQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERMNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA [TEM:

(1) Totalmente en desacuerdo, 2] En desacuerdo, {3} Indiferente, {4} De acuerdo, 5} Totalmente de acuerdo
Ezcala de
Dimensiones Indicadores items valoracicn
21 345
Equipos modemos Cree usted, &5 necesanio que una entidad publica tenga equipos modemas para una correcta calidad de servicio | 1 X
Elementos Esta usted de acuerdo que a traves de adecawdas instalaciones fisicas 32 podra mejorar |a calidad de servicio 7 X
tangiblez & Inztalaciones fisicas de una enfidad publica
intagjl'\-gibles Las instalaciones fisicas ez considerado como un elemento fundamental para la |a calidad de zervicio de una 3 X
entidad publica
Materiales de Cficina Esta conforme con los matenales de oficina que son otorgados por la entdad publica 4 X
Conzidera usted que las entidades publicas de amanzonas, brindan un servicio oporuno § X
Senvicic oportuno Esta usted de acuerdo que a traves de la confiabilidad se brinda un sericio oportunc & favor de la calidad de 6 ¥
Confiabilidad zervicio ds una entidad publica
Atencion rapida Esta conforma con la atencion de las entidades publicas de Amaronas 7 X
Puntuzlidad Registros &l dia Cree usted gue la puntuglidad registros al dia, contribuye en |a calidad de sernco de una entidad publica X
Oportunidad L& capacidad de respussta es una oportunidad favorable para |a calidad de servicio de una entidad publica X
? | La calidad de servicio esta conformada por 132 respuestas claras y eficientes de las entidades publicas 10 X
espussta clara - 5 -
Las repuestas claras y ehoentes debera zer partes de una entidad publica 11 X
Capacidad de El deseo de ayudar influira en la simplificacion administrativa para la calidad de servicio 12 X
respuesta Deseo de Ayudar - - - - -
L& capacidad de respussta de una enfidad publica esta influenciado por el deseo de ayudar 12 X
- Es eficients la calidad de s=ricicio otorgade por 13 entidad publica 14 X
icients
La eficencia es mediable a traves de la capacidad de respuesta de laz entidades publicas 15 X
Confianza L& entidades publicas deberan bindar confianza como factor para | calidad de sus servicios 16 X
Sequridad ) ) Cree usted de acusrdo que se deba cumplir con gl horario establecido por [32 entidades publicas 17 X
Horario establecido - - - -
Esta usted de acuerdo que se deban mejorar los ambientes gue ofrecen |52 entidades publicas de Amaronas 18 X
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Tomandao en cusnta la gestion de rendimiento 22 podra idenfiicar |as fBllas, por el cual no se logra una correcta

Gestion de Rendimento ) - 19
calidad de semicio
Comprension La entidad pubbca es comprensible en todos los aspectos 20
Atencion mdnadualizada La atencion individualizada influira en la empatia otorgada por las enfidades publicas 21
Empatia Horario ezpecal (Cree uste que el horario especial influye en la calidad de servicio otorgado 22
Interés Paciencia El interes v |a paciencia influira 2n &l alcance de |3 calidad de servicio de una entidad pubbca 23

Doctor
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio.

. . . ) ) . i - Técnicas e Ezcala de
Varables Definicicn conceptual Definicicn operaconal Dimensiones Indicadores Indice nstrumentos medician
. . 1
Elementos tangibles | Equipos modernos
& intangibles In=talaciones fizicas 23
Materales de Oficina 4
Servicio cportunc 5.6
El conjunto de factores de calidad Canfiahilidad Atencion rapida 7
que  son “a'“igf En};re o2 | Lavariable Calidad de servicio
usuaros Y Ggentes fmos, . -
permitiendo  sefialar deficiencias :v:era .medlda plcur E Puntualidad Registros &l dia 8
en los senicios de la entidad, con | 2MENEIONEE, SIEmEn -
Calidad de el propdsite de mejorar ciertas tangll:lIF-Ts. & |nt§ng|hles, Oportunidad 9 Encuesta - Escala de
SErvicio funciones, en este contexto, la confiabilidad, CEPE'_ZIdEd de Capacidad de Respuesta clara TRE Cusstionario Likert
calidad  del  servicio  esta | respuesta,  sequndad ¥ | respuests Deseo de ayudar 1213
determinada por &l atrbuto del [ empatia -
zemvicio. stbuto, que siempre Eficiente 1415
sera evaluado o gestionado por el Confianza 16
usuario (Rong, 2021} Seguridad Horario establecido 1718
Geztion de Rendimiento 19
Compresidn ]
Atencion indnadualizada A
Empatia Reglamentacion Horario 7
especial
Interés Paciencia 23
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Anexo 4: Ficha de validacidn a juicio de expertos del proceso

Calidad
de
2EMICIo

Criterios de evaluacion

Relacian | Relacian .. | Relacién | &
Relacitn =
) entrela | entrela enre gl | ETTE el %
Dimensicnes Indicadores [tems varable v | dimensién indicadar temyla | &
L =
_ la e '-."EI al itern | OPCIGN de B
dimensidn | indicador | ¥ respuesta| ©
SI[NO| 51 [NO| S| NO[ SI| WO
Equipos Cree usted, es necesario que una entidad publica tenga equipos modemos
: - X X X X
modemos para una correcta cabidad de servicio
Elementos Instalaciones Esta usted de acuerdo que a traves de adecawds instalaciones fisicas 2= podra
; L ; i - ; . X X X X
tangibles & fisicas mejorar la calidad de servicio de una enfidad publica
intangibl ) . . . .
rengiues Materiales de Las instalaciones ficisas ez considerado elemento fundamental para la la
- " - . i X X X X
Oficina calidad de serwcio de una enfidad publica
Considera usted que las entidades publicas de amanzona, brndan un servicio ¥ X X X
Servicio oporuno
oporung Esta usted de acuerdo que a traves de la confiabilidad se brinda un zericio X X X
Confiabilidad oportuno & favor de la calidad de servicio de una entidad publica
Atencion rapida | Esta conforma con la atencion de las enbdades publicas de Amazonas X X X
Purntuslidad Cree usted que la Puntuahdad Registros &l dia, contnbuye en la calidad de
- , - ) - X X X X
Registros al dia | servicio de una entidad publica
Oportunidad La c_apaudad de respussia es una oportunidad favorable para la cahdad de ¥ X X X
genvicio de una enbidad publica
La calidad de servicio esta conformada por |53 respuestas claras v eficientes
SESWESH de las entidades publicaz X X X
ara Las repuestas claras y eficientes debera s2r partes de una entidad publica X X X
Capacidad d= El deseo de ayudar influira en |z simplicifacion administrativa para la cabidad de X X X
respucsta Deseo de ZERICIo
Ayudar La capacidad de respussta de una entidad publica esta influsnciado por el X X X
deseo de ayudar
Es eficiente Iz calidad de servicicio otorgade por |3 entidad publica X X X
Eficients La eficizncia es medigble a traves de la capacidad de respuesta de las
; : X X X X
entidades publicas
Confianza Cn_ae usted delacuerdo que =2 deba cumplir con el horano establecido por las X X X X
Implementacién entidades publicas
Haorario Ezta ustad de acuerdo que se deban mejorar los ambizntes que ofrecen las
) : : X X X X
establecido entidades publicas de Amazonas.
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Gesnpnlde Tomando en cuenta la gestion de rendimiento se podra idenfiticar |as fallas,

Rendimiento : - X
por el cual no se logra una correcta calidad de servicio

, Esta conforme en que la empatia es un factor importante para la sostenibilidad

Compresion : iy : : X
de calidad de servicios que otorgan las entidades publicas de Amazonas.

Atencion La atencion individualizada influira en la empatia otorgada por las entidades X

) individualizada | publicas
Empatia Horalio

especil Cree uste que el horario especial influye en la calidad de servicio otorgado X

Interés Elinteres v la paciencia influira en el alcance de |a calidad de servicio de una X

Paciencia entidad publica.

z/,*\\‘
e
» -

Dr. Johery Cugva Valdivia

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TIiTULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacic’nn administrativa para calidad de servicio en una entidad pflb”ﬂﬁ -
Amazonas.

NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre |a calidad de servicio.
AUTOR:

Juan Carlos Castillo Calle

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid
avalidarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: APTO PARA SU APLICACION

AFPROBADO : S| X NO

Chachapoyas, 21 de junio de 2022

R

1 )
|
» L z'r.ba—--""
Dr. Johuwat Clleva Valdivia
Doctor en Gestion lica y Gobernabilidad
CIP N° 106144

DNI: 16703164
Correo personal: j.cueva.vi@gmail.com
Numero de Celular: 969954107
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|
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Cuestionario sobre simplificaciéon administrativa

Chachapoyas, 23 de junio de 2022

Sefior
Mgrt. Robert Javier Cruzalegui Fernandez

Chachapoyas. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle 1o
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacidn para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige s necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacidon y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables.
Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Juan Carlos Castillo Calle
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Anexo 1: INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre simplificacion administrativa
Autor original:

Juan Carlos Castillo Calle

Objetivo:

Determinar de qué manera la simplificacion administrativa mejorara la calidad
de servicio de una entidad plblica - Amazonas

Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 22 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 50 personas en una entidad
plblica - Amazonas

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre simplificacion administrativa
Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,
las dimensiones e indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura

Varable Dimensiones Indicadores items
Equipos 1
Aspectos Sensibilizacién 2
preliminares
Procedimiento 3
Plan de Trabajo 45
Plan de seguimiente 6,7
Slmpll.flcac.l.nn Evaluacion Herramizntas 8
administrativa
Recursos 9
Analisis 10
_ Redissfio 1,12
Restructuracion -
Marzo normative 13

Propusstas 14
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Capacitacidn 15
) Atencion Perzonalizada 16
Implemantacion
Ambientes 17
Difusicn 13
Empatia 19
Soatenibilidad Capacidad d= Respusstz 20,21
Reglamentacian 22
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(1) Totalmente en desacuerdo,

SIDAD CESAR VALLEIO
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

(2) En desacuerdo,

Autorfa:

MARGIUE COM UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

(3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo

) Escala de
Dimensiones Indicadores ltems waloracion
23
Equipos Cree usted que los equipos e una parte fundamental para la simplificacion administrativa para la corecta i
calidad de servicio en una entidad plblica de Amazonas
S Conszidera usted, para que exisia una cosrecta simplificacion administrativa se debera zensibilizar a loz
Sensibilizacian . 2
frabajadores
.»'-".spfac_tos - Cree usted qus las entidadss pliblicas de Amazonas deban mejorar los procedimientos para una adzcuads 3
oreliminares | Procedimienta calidad de senicio
Esta conforme con el plan de trabajo que brindan las entidades publicas de Amazonas 4
nzidera usted que el plan de trabajo que ofrecen es uno de los aspectos preliminares para el mejoramie [
Plan de Trabajo Conziders usted que =l plan de trab F dz | | | ntode | 5
la calidad de servicio en una entidad publica de Amazonas
Esta conforme que toda entidad pablica tenga un plan de seguimiento para la correcta calidad de semvicio en las &
Plan de sequimiento entidades publicas de Amazonas
Evahuacion Mediantz | plan de seguimiento se podra evaluar a calidad de sericio en las enfidades piblicas de Amazonas | 7
Herramienias (Cree usted que en las entidades publices de Amazonas deban mejorar sus herramientas de evaluacion i]
Recursos Las entidades plblicas de amazonas deberan mejorar sUs recuUrsos para la correcta evaluacionds la calidad de g
SEMICIO
o Esta usted de acuerdo que |a calidad de servicio que otorgan laz entidades publicas de Amazonas, deba ser
Analisiz . o 10
analizada para su adecuada restructuracion
Considera usted que al redizefiar el plan de trabajo de laz entidades pablicas de Amaronas, 2 podra mejorar la 11
Redissiio calidad de sericio
., Esta conforme que al disefiar un nuevo plan de trabajo en las entidades publicas de Amaronas, se podra
Restructuracicn - o o - - 12
INCorporar una correcta simplificacion administrativa a favor de |a calidad de zemicio
. Cree que al restructurar &l marco normativo, se podra mejorar |3 calidad de servicio en una entidad pablica d=
Marco normative A 12
Mazonas
Considera usted que |a propuesta de una simplificacion adminizteativa, podra mejorar la calidad de servicics que
Propuestas : T 14
otorgan las enfidades piblicas de Amazonas
Implementacion | Capacitacion Cree usted que para que exista una correcta implementacion de simplificacian administrativa, se debera 15

capacitar & los trabajadores de una entidad plblica de Amazonas
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) . Conzidera usted que al implementar una atencion personalizada se podra mejorara la calidad de servicos qus

Atencion Personalizada i oy 16
otorgan las entidades pablicas de Amazonas

Ambientes Esta usted de acuerdo que se deban mejorar los ambientes que ofrecen las entidades plblicas de Amazonas 17

T Cree usted que a fravés de la difuzion de la simplificacion administrativa, se podra mejorar la calidad de sericios

Difuszicn : . 18
que otorgan las entidades publicas de Amazonas

Empatia Esta conforme en que |a empatia es un factor imporants para la sostenibilidad de calidad de sericios que 19

otorgan las entidades pablicas de Amazonas

Cree usted que =& deba mejorar |3 capacidad de respusstas que oftecen |as enfidades publicas de Amazonas 20

Soatenibilidad Capacidad de Fespuesta
Esta usted conforme con |a capacidad de respuesta que otorgan les entidades plblicas de Amazonas 21

Reglamentacion Esta usted de acuerdo que al mejorar |a reglamentacion, =& podra aplicar una adecuada sostenibilidad ante la 7
calidad de sericios que oforgan las entidades plblicas de Amazonas
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable simplificacion administrativa.

. . . ) . . i - Técnicas e Ezcala de
‘Vanahles Definicion conceptual Definicicn operacional Dimensionss Indicadores Indice tramentos medician
Equipos 1
Aspectos Sensibilizacién 2
preliminares Procedimiento 3
Plan de Trabajo 45
Lla simplficacion administrativa ] o - Elan de_sagmmlentc- ﬂ-;
debe ser vists como una poliica | L8 vanable  Simplificaciin Evaluzcian SrramiEnis
del gobiemo en el zentide de | administrativa s=rd medida a Fecurzos q
agilizar los procescs v trémites | fravés de las dimensiones Analisis 10
Simplificacian ante .la adrrllr_ns_h'aclnn estatal | aspectos preliminares, Restructuracion Redisefio 11,12 Encuesta — Escala de
administrativa | 20Emas,  distingue  enfre | ouplyacian,  restructuracion Marco Nomati 13 Cuestionario Likert
simplificacion  administrative v | - I L ' grio Normatvg
procedimental, siendo |a primera mp en'.le.r?tacmn ¥ Propuestas 14
mas ampliz y la sequnda sostenibilidad Capacitacién 15
deslacandé:u ””":[Eg:'E;?& &n los Atencion Personalizada 16
rocesos Ramos i i i
P Implementacion T S— 7
Difusicn 16
Empatia 19
Seetenibilidad Capacidad de Respussta 201
Feglamentacion ]
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Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso de simplificacion administrativa

Simplificacion
adminigtrativa

Criterios de evaluacion

Relacion | Relacion Relaciin Relacion | 8
entra 3 entre |3 entreel | .8
[imensicnes Indicadares ftems variable v | dimension i::ri]i‘[:rze\detlr ftem y la g
1 T ['H
_ la e ,_-'el yel item opeidn de 8
dimension | indicador respuesta | ©
Sl | NC| Bl [NO| 51 [NO| Sl | NO
Cree usted que los equipoz 25 una parte fundamental para la simplificacion
Equipas adminisirativa para la correcta calidad de sericio en una entidad publicade | X X X X
Amazonas
Sensibilizacian Considera uste;l,_;_:uara que exista una correcta simplficacion administrativa ¥ ¥ ¥ ¥
22 debera zenzibilizar & los trabajadores
.ﬂ.sprac:tos Procedimiento Cree u_stgd que las entidadaes puhlm_as de P«mazgnas deban mejorar loz i i i i
preliminares procedimientos para una adecuada calidad de servicio
Esta conforme con el plan de trabajo que brindan |32 entidades publicas de
X X X X
Amazonas
Plan de Trabajo | Considera usted que el plan de trabajo que ofrecen ez uno de los aspectos
preliminares para el mejoramiento de |a calidad de servicio en una enfidad | X X X X
publica de Amazonas
Esta conforme que toda entidad publica tenga un plan de seguimiento para ¥ ¥ ¥ ¥
Plan de la correcta calidad de servicio en las entidades publicas de Amaronas
zeguimiento Mediante el plan de seguimiento se podra evaluar |a calidad de servicio en
. . X X X X
Evaluacian las entidades publicas de Amazonas
. Cree usted que en |32 enbdades publicas de Amazonas deban mejorara sus
Herramientas - . X X X X
herramientas de evaluacion
Recursos Las enbedades puhlu::as de amazonas dgl:?eran MEJOrEF SUS FECUrsos para la i i i i
correcta evaluacionde |a calidad de zericio
Analisie Esta usted de acusrdo que la calidad de servicio que otrogan las entiadass ¥ ¥ ¥ ¥
publicaz de amazonag, deba ser analizada para su adecudad restructuracion
Considera usted que al redisefiar el plan de trabajo de las entidades publicas
) ) o X X X X
de Amazonas, se podra mejorar 3 cabidad de sermicio
Restructuracion | Redsesfio Esta conforme que al desifiar un nueve plan de trabajo en las entidades
publicaz de Amazonas, =2 podra incorporar una correcta simplificacion | X X X X
administrativa a favor de |a calidad de servicio
Marco Cree que al restructurar &l marco nomativo, s2 podra mejorar |a calidad de ¥ ¥ ¥ ¥
normativo 2emicio en una entidad publica de amazonas
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Conzidera usted que |a propussta de una simplificacion administrativa, podra
Propusstas mejorar la calidad de serwcios que oforgan las enbdades pubbicas de | X X X X
Amaronas

Cree usted que para que exista una corrects  implementacion de
Capacitacian aimplficacion administrativa, se debera capacitar a los trabajadores dz una | X X X X
entidad publica de Amazonas

' Conasidera usted que al implementar una atencion personalizada == podra
Atencion . . A i ;
Perconalizada mejorara la calidad de servicos que oforgan las entidades publicas de | X X X x
Implemantacion Amazonas

Ambientes Est_a usted de _acuerdo que se deban mejorar bos ambientes que ofrecen las ¥ ¥ ¥ ¥
entidades publicas de Amazonas

Cree usted que a traves de la difusion de |z simplificacion administrativa, se
Difusica podra mejorar la calidad de s=rvicios que oforgan |as enfidades publicas de | X X X x
Amaronas

Esta conforme en gue la empatica ez wn facior importante para |
Empatia gostenibilidad de calidad de sericios que otorgan las entidades publicas de | X X X x
Amazonas

Cree usted que se deba mejorar |a capacdad de respuestas que ofrecen las ¥ ¥ ¥ ¥
Capacidad de entidades publicas de Amazonas

Respuesta Esta usted conforme con la capacdad de respuesta que otorgan las entides
. X X X X
publicas dz Amazon

Sostenibilidad Esta usted de acuerdo que al mejorar la reglamentacion, se podra aplicar
Feglamentacion | una adecwada scetenibilidad ante |a calidad de serwicios que oforgan las | X X X X
enfidades publicas de Amazonas

Mg. Robert Jauisﬁ-ﬁ%«mui Femandez.
ONTTEFTIT033

ORCID: 0000-0002-0955-9713
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacién administrativa para calidad de servicio en una entidad publica -
Amazonas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la simplificacion administrativa.
AUTOR:

Juan Carlos Castillo Calle

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion.

AFPROBADO : 5 X NO

Chachapoyas, 23 de junio de 2022

Mg. Robert Javier Cruzalegui Fernandez
MMaestro en Gestion Publica
Matricula de Colegio Profesional N® 107930
DNI: 41717033
CRCID: 0000-0002-0953-9713
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Cuestionario sobre calidad de servicio

Chachapoyas, 23 de junio de 2022

Senor
Mg. ROBERT JAVIER CRUZALEGUI FERNANDEZ

Chachapoyas. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con €l fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccidn de datos, el mismo que por el rigor que
sSe nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacién recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables.
Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

£

Juan-Carlos Castilé Calle
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Anexo 1: INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOD

Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre calidad de servicio
Autor original:

Juan Carlos Castillo Calle

Objetivo:

Determinar de qué manera la simplificacién administrativa mejorara la calidad
de servicic de una entidad pablica - Amazonas

Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 23 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 50 personas en una entidad
publica - Amazonas

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL]
Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre Calidad de servicio
Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,
las dimensiones e indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura

Varighle Dimensiones Indicadores ftemns

_ Equipos modemos 1

Elfament_os tangibles Instalaciones fisicas 23

& intangibles

Mateniales de Oficina 4

Servicic oportuno 55

Confiabilidad Atencidn rapida T

Puntuzlidad Reqistros al dia [

Oportunidad 9
Calidad de | Capacidad de Respuesta clara 10,11
semicio respuesta Deseo de ayudar 1213
Eficients 14,15

Confianza 16
Sequridsd Horario establecida 1718

Gestion de Rendimiento 19

Compresion N0

Empatia Atencitn indnadualizada A

Harario especial 22

Intzrés Paciencia 23
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor/a:

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERMATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

(1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (3) Totalmentie de acuerdo
) Ezcala de
Dimensiones Indicadores ltems valoracion
b
Equipos modemos Eerz:-i,;;ted fquE &3 necesano que una entidad publica tenga equipos modemos para una correcta calidad de 1 p
Esta usted de acuerdo que a traves de adecaudas inztalaciones fisicas 22 podra mejorar |a calidad de servicio 7 ¥
Elementos : 3
tanaibl Instalac R de una entidad publica
intna%\lgigﬁu:: nstalsciones fisicas Las inztalaciones fisicas ez considerado como un elemento fundamental para |z |z calidad de zemvicio de una 3 ¥
entidad publica
Materiales de Oficina Esta conforme con los materiales de oficing que zon otorgados por la entidad publica 4 X
Considera usted que las entidades publicas de amanzonas, brindan un servicio oportuno 5 X
Servicio oportuno Esta usted de acuerdo que a traves de la confiabilidad =e brinda un zericio oporunc & favor de la calidad de & ¥
Confiabilidad senvicio de una enbdad publica
Atencion rapida Esta conforma con la atencion de |as entidades publicas de Amazonas 7
Puntuahdad Reqistros &l dia (Cree usted que la puntuglidad reqistros al dia, contnbuye en la calidad de servicio de una entidad publica i]
Oportunidad L& capacidad de respussta es una cportunidad favorable para la calidad de sericio de una entidad publica g X
La calidad de servicio esta conformada por |as respuestas clasas y ehoentes de las enfidades publicaz 10 X
Respuesta clara } . .
) Las respusstas claras v eficientes debera ser parte de una entidad publica 11 ¥
Capacidad de
respuesta El deseo de ayudar influira en la simplificacion administrativa para la cabdad de servicio 12 X
Deseo de Ayudar ) - - - -
L& capacidad de respusesta de una entidad publica esta influenciado por el desso de ayudar 13 X
Chciente Es eficiente |z calidad de semicicio otorgado por |2 entidad publica 14 x
La eficiencia ez mediable a traves de la capacidad de regpuesta de laz entidades publicas 15 X
Confianza Las entidades publicas deberan brandar confianza como factor para la cabidad de sus servicios 16 X
Cree usted de acuerdo que se deba cumplir con el horario establecdo por las entidades publicas 17 X
- Horario establecido : ) } )
Seguridad Esta usted de acuerdo que se deban mejorar los ambientes gque ofrecen |as entidades publicas de Amazonas 18 X
Gestion de Rendimiento Tol_Tlando en c:l.!e_rﬂa la gestion de rendimiento se podra idenfiticar laz fallas, por el cual no se logra una correcta 19 p
calidad de serncio
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Comprension La entidad pubbca es comprensible en todos los aspectos 20
Atencion indradualizada La atencion individualizada influira en |a empatia ctorgada por las entidades publicas 21
Empatia Horano especial Cree uste que &l horano especial influye en la cabdad de servicio otorgadao 22
Interés Paciencia El interes y la paciencia influira en el alcance de |a calidad de servicio de una entidad publica 23
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio.

. . . ) ) ) i - Técnicas e Ezcala de
Vanables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensicnes Indicadores Indice instrumentos medicion
, . 1
Elementos tangibles | Equipos modemmos
& intangibles Instalaciones fisicas 23
Materiales de Oficina 4
Servicic coortunc 5.6
El conjunto de factores de calidad Confiahilidad Atencion rapida 7
que  son Evalui:em Ep};; log | Lavariable Calidad de servicio
usuarcs y agentes fos, . -
permitiendo sefialar deficiencias :n:ara .medlda plcur E Puntuzlidad Registres &l dia &
en los senicios de la entidad, con | BMESIONSE, ElEman -
Calidad de el propésito de mejorar ciertas tang||:||p.=-js. € |nt§ngll:|les, Oporiunidad g Encussta — Escala de
SErviCio funciones, en este contexto, la confiabilidad, CEPE'_ZIdEd de Capacidad de Respuesta clara 011 Cuestionario Likert
calldad_ del senvicio esta | respuesta,  seguridad ¥ | respuests Deseo de ayudar 1213
determinada por el atibute del | empatia -
zervicio. afrbuto, que siempre Eficiente 1415
serd evaluado o gestionado por &l Confianza 1
wsuario (FReng, 2021) - -
Seguridad Horario establecido 1718
(Geztion de Fendimiento 19
Compresidn ]
Atencion mdnadualizada A
Empatia Reglamentacion Horario 7
especial
Interéz Paciencia k]
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Anexo 4: ficha de validacidén a juicio de expertos del proceso de calidad de servicio

Calidad de

SEMICIO

Criterios de evaluacion

Relacidn | Relacidn Relacion Relscion |
) entrela | entela enfre el entre gl .§
Dimensicnes Indicadores ltemns varigble y | dimensian |7 itemyla | 2
indicador - [+
la yel ol ftem | OPCION de &
dimensién | indicador | ¥ respuesta| ©
Sl WO| S| NO| SI[NO[ S| NO
Equipos Cree usted, es necesario gue una entidad publica tenga equipos modemos para
. - X x X X
mademos una correcta calidad de servicio
Elementcus Instalaciones | Esta usted de acuerdo que a traves de adecawda instalaciones fisicas s podra ¥ ¥ ¥ w
?at"g'b!ﬁr s fisicas mejorar la calidad de servicio de una entidad publica
ntangioles Matenales de | Las instalaciones ficisas es considerado elemento fundamental para la la
: - - . ) X X X X
Oficina calidad de servicio de una entidad publica
Considera usted que las entidades publicas de amanzona, bnndan un servicio ¥ ¥ ¥ w
Senvicio OpOoHURD
OpoHunG Esta usted de acuerdo que a traves de la confiabilidad =e brinda un zericio
. T . " X X X X
oporuno a favor de |a calidad de zervicio de una entidad publica
Confiahifidsd p:..gt;ir::nn Esta conforma con |a atencion de las entidades publicas de Amazonas X X X X
Fu m_ualldal:l Cree uzted que la Puntuahidad Fegistros &l dia, contribuye en |z calidad de
Remgiztros al o d dad publi X X X X
dia senvicio de una enbidad publica
Oportunidad La u:_apamdad de respussta es una oportunidad favorable para |z calidad de ¥ ¥ ¥ X
semvicio de una enbidad publica
Respussta La calidad de servicio esta conformada por las respuestas claras y eficientes de
; . X X X X
clara las enbdades publicas
La= repuastas claras y eficientes debera 2er partes de una entidad publica
Capacidad de Dessode El dezeo de aywdar influira en |a simplicifacion administrativa para |a calidad de i
respuesta Avudar ZEMICIo
¥ La capacidad de respuesta de una entidad publica esta influenciado por el ¥
desen de ayudar
Es eficients |z calidad de zsrvicicio otorgado por la entidad publica X
Eficients La eficiencia es mediable a fraves de la capacidad de respuesta de las
entidades publicas
Canfianza Crgde iﬁed I:I;I_acuerdo que 2= deba cumplir con el horario establecido por las ¥ ¥ ¥ X
Implementacion - entidaces publicas - -
Haorario E=ta usted de acwerdo que se deban mejorar los ambientes que ofrecen las
. . . X X X X
establecido enfidades publicss de Amazonas
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Gﬂt?n.de Tomando en cusnta la gestion de rendimiento 22 podra idenfiicar las f&llas, por
Rendimiento ; - x
&l cual no se logra una corescta calidad de servicio
Compresién Esta conforme en que la empatia es un factor importante para la sostembibdad ¥
P de calidad de semicios que atorgan las entidades publicas de Amazonas
Atencion La atencion individualizada influira en la empatia otorgada por [as enfidades ¥
E . individualizada | publicas
mpatia Haorano

especial Cree uste que el horano especial influye en la cabdad de servicio otorgado X
Interés El interes y la paciencia influira en &l alcance de la calidad de servicio de una ¥
Paciencia enfidad publica

Mg. Robert Janﬁa‘c;gzmeg ui Fernandez.
DN 41717033
QRCID: 0000-0002-0855-9713
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion administrativa para calidad de servicio en una entidad puablica -
Amazonas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre |a calidad de servicio.
AUTOR:

Juan Carlos Castillo Calle

DECISION:

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

OBSERVACIONES : APTO (Apto/ No Apto para su aplicacién)

APROBADO : S| X NO

Chachapoyas, 23 de junio de 2022

Mg. Robert Javier Cruzalegui Fernandez
Magstro en Gestidn Pubiica
Matricula de Colegio Profesional N° 107930
DNI: 49717033
DRCID: 0000-0002-0953-9713
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Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la respectiva

autoridad.

Decenio de la Igualdad de oporfunidades para mujeres y hombres

MINISTERIO PUBLICO Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
FISCALIA DE LA NACION PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL
DISTRITO FISCAL DE AMAZONAS

Chachapoyas, 05 de Julio de 2022 S s e
CARTA N° 000096-2022-MP-FN-PJFSAMAZONAS

Sefior

JUAN CARLOS CASTILLO CALLE

Estudiante del Programa de Maestria de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo-filial Chiclayo.
CIUDAD -

Asunto = Autoriza realizar investigacion.
Referencia : Escrito de fecha 3.7 2022

Expediente : MUPDFA20220010558

Tengo a bien dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente, v en atencion a la solicitud
de la referencia, mediante el cual solicita se le autorice realizar investigacion en el
Ministerio Plblico-Distrito Fiscal de Amazonas.

Al respecto, se le autoriza realizar su trabajo de investigacion fitulado: Simplificacion
administrativa para calidad de servicio en una entidad publica — Amazonas.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarle mi mayor consideracion.
Atentamente,
GILDER ZAPANA MAYTA

Presidente de la Junta de Fiscales Superiores
del Distrito Fiscal de Amazonas

PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO ASCAL DE AMAZONAS

(TELEF. 041-473164 — ANEXOS 1601 y 1612) EXPENTENTE :MUPDFAZ0220010558
Jr. Ayacucho N° 686 — Chachapoyas — Amaronas u:l!gllé.:;;f
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Disefio de la propuesta

Admmistratlva

Gestion
Publica

i tangibles - il cades Capaddad s reSPUESta Empatia
intangibles




Calculo de la muestra.

NxZE,prq
el x(N-1)+Z:xpxq

n=

En este estudio, la muestra sera similar a la poblacién, compuesta por cincuenta
empleados de la entidad publica de Amazonas.



Disefio de la investigacion.

M. = Muestra
V.I = Variable independiente

V.D = Variable dependiente



Validez y confiabilidad de instrumentos

CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA
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CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA
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Confiabilidad de los instrumentos

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.73 22

SERVICIO DE CALIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.78 23




