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Resumen 

La presente investigación se desarrolla con la finalidad de determinar de 

qué manera la simplificación administrativa podrá influenciar en la mejora de la 

calidad de servicio de una entidad pública – Amazonas, como un mecanismo 

que tiene como propósito principal eliminar procedimientos considerados 

innecesarios dentro de la administración pública, para el desarrollo de la 

investigación se ha teniendo como metodología una tipología descriptiva y un 

diseño no experimental, llegando a obtener como resultados que, de la encuesta 

aplicada a los colaboradores, se hace mención que la mayor parte de ellos 

corrobora aplicar la simplificación administrativa para que dentro de la 

institución se pueda eliminar todos los obstáculos y costos que sean 

innecesarios para ejecutar el proceso; concluyendo que, la simplificación 

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 pública, en razón que se llega a satisfacer las 

necesidades de los administrados mediante un trámite más célere que garantice 

los requerimientos de los usuarios y que la misma entidad se comprometa 

en otorgar un servicio que cuenta con las garantías establecidas dentro de la 

administración pública. 

Palabras claves: simplificación, administrativa, calidad, servicio, administración. 
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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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I. INTRODUCCIÓN

La administración pública ha venido mejorando con el transcurso del tiempo, debido 

a la implementación de políticas de gestión dentro de las instituciones, sin embargo 

se ha podido evidenciar que los problemas de burocracia siguen siendo un 

problema para el avance de la administración pública, este problema se puede 

apreciar en una entidad Pública de Amazonas, donde no existe una simplificación 

administrativa, la cual no permite tener una adecuada calidad del servicio dentro de 

sus áreas de trabajo, perjudicando a los administrados como a los propios 

funcionarios y servidores públicos. 

A nivel internacional en su artículo Mostafa (2020) expresó 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 

que pueda ser brindada al usuario; en relación a ello en su artículo Ruzhdi et al. 

(2022) explicaron que la calidad del servicio requiere que dentro de las instituciones 

se ejecuten modelos de simplificación administrativa, con el fin de permitir un mejor 

nivel de confianza entre los administrados y sus requerimientos a la entidad 

administrativa. 

En su investigación Castillo (2020) argumentó que se debe reconfigurar en gran 

parte la administración pública, teniendo en cuenta, que esta es vista como un 

generador de problemas para la población, por ello siempre deben operar con 

criterios de eficiencia y efectividad, para lograr las metas trazadas; asimismo en su 

publicación el Gobierno de España (2020) ante los diferentes problemas 

presentados, opto por proponer la simplificación administrativa como mecanismo 

de reducción 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) afirmó que la gestión de 

implicación administrativa se desarrolla en base a un proceso de simplificación, con 

el fin de poder mejorar la calidad del servicio basado en procesos administrativos 

de tiempo, procesos y costos, de igual forma Torres (2018) comprendió que la 

simplificación administrativa se basa en instituciones gubernamentales donde se 

asegura la eficacia y de igual forma la eficiencia de la administración, pues esta es 

una herramienta de competitividad institucional. 
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Para Calagua (2018) la simplificación administrativa se basa en procesos de 

planificación, organización, dirección y control, donde se aplica una mejor eficacia 

de atención ante los costos de procedimiento y el mejoramiento de los servicios 

brindados, se igual forma Bueno (2019) comprendió que la simplificación 

administrativa articula una ayuda frente al desarrollo de las instituciones, donde se 

mejora la comunicación frente al trabajo institucional. 

En su investigación McKinsey (2021) analizó que la simplificación administrativa va 

a generar una reducción de costos dentro de las instituciones, tomando ellos como 

ejemplo el ahorro de un cuarto de millón destinados para los servicios de índole de  

salud en la USA, consecuentemente Pincay et al. (2020) hicieron mención 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 comunicación, la empatía, la 

falta de iniciativa y las barreras burocráticas que ponen los gobiernos; en su guía 

The Health Foundation (2021) atribuyó que todo sistema de atención se basa en 

una red de procesos y vías de atención, de ello depende la calidad y de igual 

manera el funcionamiento de las mismas instituciones. 

En el ámbito nacional lo descrito por el Ministerio de la Producción (2021) estableció 

que en su Plan de simplificación administrativa se otorga a las entidades públicas 

pautas para simplificar procesos, con el fin de mejorar los servicios brindados; de 

singular manera en su publicación la Presidencia del Consejo de Ministros (2021) 

estableció que las entidades deben de mejorar administrativamente el cumplimiento 

de sus funciones, para respetan el servicio de atención. 

Silva et al. (2020) establecieron que la simplificación administrativa, debe cumplir 

con programas de menor tiempo, disminución de trámites, carga de documentos y 

economía, por su parte el Banco de Desarrollo de América Latina (2021) enfatizó 

que el Estado peruano ha tenido un avance significativo y una adecuada depuración 

de trámites, esto sin lugar a duda beneficia al ejecutivo, teniendo en cuenta que es 

un logro más para la administración pública peruana, en su publicación La Cámara 

(2021) enfatizó que el Perú ahorro doscientos noventa millones de soles al aplicar 

una correcta simplificación administrativa durante la última gestión de gobierno, 

eliminando tramites y demás requisitos burocráticos. 

Perales (2021) delimitó que la simplificación administrativa es considerada como 

herramienta que ayuda a perfeccionar el proceso administrativo para reducir costos, 
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tiempo y orden, es por ello que esta debe de ser tomada en cuenta desde una 

perspectiva nacional para la contribución 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 área de abastecimiento es ineficiente por el hecho de que 

los actos administrativos se aplican burocráticamente, generando demora en 

procesos, insatisfacción laboral, perjuicio organizacional y la confiabilidad con el 

área, debido a que hasta la actualidad no se genera una buena simplificación. 

Para respaldar la investigación se ha formulado la siguiente problemática, ¿De qué 

manera la simplificación administrativa mejorara la calidad del servicio en una 

entidad pública - Amazonas?, justificándose que, actualmente las entidades 

públicas se encuentran trabajando para poder mejorar el ámbito administrativo, 

respecto al nivel de servicio de las atenciones que brindan, por lo que la 

investigación 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 satisfacción de los operadores, es por ello que 

se requiere la aplicación de mecanismos que ayuden a simplificar el procedimiento 

administrativo con el fin de influenciar la satisfacción de los administrados como 

parte de la mejora de una entidad pública – Amazonas. 

Como objetivo general, determinar de qué manera la simplificación administrativa 

mejorara la calidad de servicio de una entidad pública - Amazonas, pues se tiene 

en relevancia como objetivos específicos, identificar si se viene dando una 

simplificación administrativa en una entidad pública - Amazonas, analizar la calidad 

del servicio de una entidad pública - Amazonas, verificar si es necesario la 

aplicación de una simplificación administrativa en una entidad pública – Amazonas, 

proponer un modelo de simplificación administrativa para mejorar la calidad de 

servicio de una entidad pública - Amazonas, llegando a delimitar la hipótesis 

respecto a que si se diseña un modelo de simplificación administrativa se mejorara 

la calidad de servicio de una entidad pública - Amazonas, finalmente es preciso 

señalar que, la aplicación de estos mecanismos dentro del campo laboral ayudaran 

a que se generen menores costos, menor plazo, mejor atención ante el 

requerimiento del administrado y la calidad del servicio. 
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II. MARCO TEÓRICO  

El desarrollo de este capítulo está conformado por trabajos previos que brindan 

sustento a la problemática y se sujetan de las dos variables de la presente 

investigación, cabe resaltar que los trabajos sustentados, estarán bajo un proceso 

de análisis, para de esta manera obtener mejores resultados, es por lo que en razón 

a los trabajos previos examinaremos las variables de simplificación administrativa 

y calidad de servicio. 

En su investigación Castillo (2020) analizó la simplicidad dentro de la administración 

pública y progreso de la democracia, con una metodología descriptiva, teniendo 

como conclusión que, una manera de mejorar la administración es creando 

condiciones que ayuden el acceso de bienes y servicios a toda la población, con 

condiciones de equidad, se faciliten los recursos y se eliminen cualquier trámite 

burocrático y con ello promover el acceso rápido a la realización de trámites 

administrativos, este trabajo previo aporta a la variable, toda vez que, se encuentra 

bajo los mismos cánones de investigación de la que se plantea, la simplificación 

administrativa busca generar mejores canales o soluciones a las necesidades de 

los administrados. 

Silva et al. (2020) en su investigación tuvo como objetivo buscar conocer las 

características de la gestión por simplificación dentro de las Universidades del 

sector público, su tipo de investigación fue aplicada, con un enfoque cualitativo, 

concluyendo que, las características de la gestión de simplificación, se rige bajo un 

proceso de programación de las políticas con la visión de ofrecer un mejor servicio, 

el cual está enfocado en proceso de tiempo, costos y beneficios, esta investigación 

es importante porque facilita al investigador a sustentar su información en base de 

recursos confiables que dan credibilidad a una de las variables y permite conocer 

los beneficios de la simplificación administrativa, siendo que su aporte está en 

acreditar que la variable de simplificación administrativa genera beneficios en los 

procesos administrativos.  

Rivera (2019) en su tesis planteó como objetivo evaluar la calidad de servicio 

mediante un modelo teórico Servqual, la metodología empleada fue aplicada, con 

un enfoque cuantitativo y diseño no experimental transversal, los resultados de 

estudio fueron, que no hay una fiabilidad del servicio de una institución, 

concluyendo que, la calidad de servicio influye en la satisfacción de los clientes de 
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una entidad y además debe de estar ligada con la cultura del servicio a ofrecer, el 

aporte de esta investigación a la variable se encuentra que ayuda a determinar que 

la calidad de servicio es necesaria dentro de la administración ya sea pública o 

privada. 

En su investigación Pincay et al. (2020) tuvo como objetivo analizar la gestión de 

calidad del servicio en las PYMES, la metodología fue cualitativa, con un método 

inductivo descriptivo, concluyendo que, las entidades PYMES constituyen una 

fuente fundamental dentro del crecimiento económico del país, y que la gestión de 

calidad del servicio es un punto que muchas instituciones y entidades del gobierno 

desconocen, por lo que la mayoría utiliza mecanismos no confiables para alcanzar 

los fines de una gestión productiva, esta investigación contribuye a la variable de 

esta investigación que la gestión del servicio de calidad hace una gestión más 

beneficiosa para los usuarios y la entidad. 

Dentro del contexto nacional en su tesis Dioses (2021) desarrolló como uno de los 

principales objetivos, establecer la influencia que genera la simplificación 

administrativa frente a la conocida gracias presidenciales, su metodología fue con 

un alcance descriptivo, correlacional, no experimental, obteniendo como resultado 

que el cien por ciento de los encuestados manifiestan que la simplificación 

administrativa es realizada de manera correcta, concluyendo que, existe una 

relación positiva alta entra las variables de simplificación administrativa y la 

satisfacción de los trabajadores, con lo que es idóneo la implementación de una 

mejor gestión para mejorar el servicio hacia los accionantes, el aporte de la 

investigación puesta en análisis, es que brinda la solvencia académica que se 

busca en la investigación, en relación a una simplificación administrativa.  

En su tesis Prado (2021) tuvo como objetivo determinar en medida la simplificación 

administrativa en los procesos administrativos de una UGEL, con una metodología 

de enfoque cuantitativo y diseño correlacional causal transversal, teniendo como 

resultado, los niveles de simplificación administrativa en la UGEL son regulares, 

concluyendo que, la simplificación administrativa tiene incidencia baja en los 

procesos administrativos de la entidad pública, la importancia de la investigación es 

substancial porque facilita adquirir información selecta referente a la variable de 

simplicidad administrativa para mejorar la calidad de la gestión pública y entender 

que la simplificación administrativa está dentro de los procesos administrativos.  



6 

 

En su tesis Huaycochea (2018) tuvo como objetivo conocer la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario externo en un centro hospitalario, la 

metodología empleada fue descriptiva y de corte transversal, concluyendo que, se 

evidencia una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del servicio siendo la primera línea la atención que brindan personal 

administrativo y luego los profesionales especialistas, el aporte de esta 

investigación es que se condice con la variable de la investigación y ayuda a unificar 

criterios que la calidad de servicios adquiere ventajas dentro de la administración 

pública.   

En la tesis de Izquierdo (2021) se comprendió que la investigación ha tenido como 

objetivo determina la calidad de servicio que brinda la administración pública, pues 

esto metodológicamente aplicado un diseño descriptivo, donde se llega a concluir 

que la calidad de servicio, es un concepto que ha sido estudiado por diferentes 

autores, donde la mayoría de ellos abordan que la calidad de servicio permite la 

fabricación de bienes y procesos automatizados, más aún cuando se percepción 

individualmente al usuario, pues se menciona que este método aplica un modelo 

para las investigación dentro del ámbito de la institución y la administración pública. 

En su tesis Aspajo (2018) tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 

la calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo en una municipalidad 

distrital usando una metodología de tipo básico, con un diseño no experimental, 

concluyendo que, existe una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario externo, y que a una excelente calidad en el servicio que se brinda se 

tendrá buenos resultados en los administrados, esta investigación se colige con los 

lineamientos de la variable de calidad del servicio que se planeta en la 

investigación, toda vez que, dicho aspecto es el grado de atención que reciben los 

usuarios dentro de la administración estatal. 

En la segunda parte del capítulo se desarrollan cada variable con sus dimensiones, 

para dar sustento doctrinal a la investigación, la variable de simplificación 

administrativa tiene las siguientes dimensiones: aspectos preliminares, evaluación, 

restructuración, implementación y sostenibilidad; la segunda variable de calidad de 

servicio cuenta con las siguientes dimensiones: elementos tangibles e intangibles, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía.  
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El Plan Nacional de Simplificación Administrativa N° 2013-2016, está conformado 

por un grupo de procedimientos orientados a la eficiencia de la administración del 

Estado, la Secretaría de Gestión Pública emitió un informe en relación de los 

avances que está teniendo el plan nacional, y también haciendo referencia a los 

fundamentos de la simplificación administrativa, mostrando los logros y retos 

actuales que presenta este proceso. Conforma a lo señalado por Abdel-Rahman 

(2019), explica que la ley de simplificación administrativa surgió a razón que existía 

muchos reclamos de los administrados, por los elevados costes y el tiempo que 

demoraba en realizar cualquier trámite administrativo, 

La simplificación administrativa debe entenderse como una política gubernamental 

encaminada a agilizar trámites y trámites ante la administración pública; También 

distingue entre simplificación administrativa y simplificación procesal, siendo la 

primera más amplia y la segunda solo destaca procesos Ramos (2022); el proceso 

de simplificación poseería un dispositivo subjetivo, ya que deja a juicio de las 

entidades los recorridos estamentales y la evaluación de lo que se debe abreviar. 

Esto requiere una serie de periodos y razones para considerar el estudio 

diagnóstico de los procedimientos posteriores a la especialización y determinar la 

mejor opción para dicho procedimiento, simplificando procedimientos o tramites 

que hacen engorrosa la administración (Ayala et al., 2019). 

La simplificación administrativa de acuerdo a lo explicado por Labib (2019), explica 

que se tiene una motivación frente a los obstáculos y a los costos innecesarios que 

se presentan dentro de la sociedad, pues esto genera un inadecuado 

funcionamiento ante la administración pública, es por ello que se toma en 

representación 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 

público. 

La Revista el Peruano (2019) la simplificación administrativa se hizo referente a las 

etapas del proceso, con el fin de poder eliminar, simplificar o ratificar los 

procedimientos en las entidades públicas, pues esto permite realizar una mejor 

gestión a través de un proceso corto e integral que deben de tener todas las 

entidades que aplican acciones de trámites y servicios. 
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Dentro de esta simplificación Carrizales (2018) se presume la veracidad, más aún 

cuando los funcionarios y servidores públicos, presumen la verdad de los 

documentos, además a través de esta acción, también se va a ejecutar la 

eliminación de exigencias y formalidades, por el hecho de que la sociedad exceda 

ante los beneficios y los derechos de producción, de pago e identidad de la 

institución. 

Para Ferney y Gallo (2020) una de las herramientas públicas que mejoran la 

transparencia, eficiencia y eficaz de los procesos regulatorios es la simplificación 

administrativa, pues esta corresponde a una nueva información de estándares, que 

permiten analizar el impacto de ciertas decisiones para poder alcanzar los procesos 

públicos, es así que de esta manera la simplificación será ejercida como un 

instrumento constituyente de procesos administrativos. 

De igual forma, se analizó que para ejercer la simplificación 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, además 

dentro del marco legal se puede tomar en consideración que esto se realiza por 

etapas, donde permite que los procesos más engorrosos, sean aquellos que se 

presenten eficazmente ante una agilidad procesal (Halili & Kukoviˇc, 2021) 

Asimismo, es necesario conocer que la simplificación administrativa es mecanismo 

del tercer pilar de la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, la 

cual aprobada a través del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM: Gestión por 

Procesos, Simplificación Administrativa y Organización Institucional; donde 

establece que, las entidades estatales deben ofrecer servicios que conciban 

aceptación en la población, es por ello, que es adecuado fortalecer voluntades en 

la rama de simplificación administrativa separando las barreras y promoviendo la 

organización institucional apropiada para alcanzar los resultados proyectados Nájar 

(2019).  

La dimensión de aspectos preliminares, concerniente a la variable de simplificación 

administrativa, tiene como objetivo seleccionar recursos humanos con experiencia 

para crear un grupo que se encuentre con las herramientas necesarias y conduzcan 

los procedimientos más 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 selección 
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de los procesos necesarios para que puedan avanzar con su gestión o tramite 

dentro de un proceso de simplificación administrativa Requejo (2020). 

Continuando con las dimensiones, está la evaluación, etapa del proceso de 

simplificación, que está encaminada a contar con un enfoque completo sobre el 

problema que en que se encuentran los procesos administrativos dentro de la 

gestión pública, quebrantando los derechos de los administrados, realizando la 

identificación total de cada uno de los problemas, como recursos humanos y 

materiales, los presupuestos y lo que establece la norma para ejecutar una gestión 

eficaz; aunado a ello Perales (2021), refirió que, la evaluación de la simplificación 

administrativa, se realiza sobre la propia institución para observar su eficiencia en 

los procesos de gobierno, toda vez que, la simplificación administrativa es una 

herramienta de mejora regulatoria. 

La dimensión de restructuración, es donde se ejecutan las mejoras necesarias de 

acuerdo a los resultados obtenidos en la etapa de análisis, teniendo en cuenta la 

misión, 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 gestión y también la programación de 

preparaciones al personal sobre la propuesta a ejecutar. 

De la misma forma, Luna (2020) mencionó que, en el caso que una entidad o 

institución se encuentre en problemas organizacionales el personal tiene que 

gestionar nuevas directrices basadas en mejorar en hacer fuerte al fenómeno 

administrativo que acarrean las entidades públicas, sobre todo, la restructuración 

se realiza desde las bases hasta la ejecución de los procedimientos administrativos. 

Dimensión de implementación, como parte de la simplificación administrativa, se 

está desarrollando una propuesta revisada del proceso administrativo, que conduce 

a la creación de un ambiente de concientización de los empleados y fortalecimiento 

de su conocimiento de la nueva gestión; Al hacerlo, difunde información sobre la 

modernización a los usuarios y proporciona lugares para su implementación. 

La última variable es la sostenibilidad, se instituyen buenas prácticas, actividades 

e instrumentos que avalen la calidad de servicio a la población y sean razonables 

en el proceso de simplificación, de este modo el Estado demuestre su inquietud por 

compensar las necesidades de la población facilitando servicios que infundan 

confianza y credibilidad y da a conocer su transformación (Requejo, 2020).  
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La segunda variable, referente a la calidad de servicio, esta busca un resultado 

adecuado en un proceso de calificación 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 calificación a la satisfacción y 

deficiencias de la entidad que brinda el servicio. 

Ante cualquier organización, se analiza que frente a la percepción del cliente, en 

base a los servicios y la atención debe de ser tratada de manera satisfactoria, donde 

se cumpla el requerimiento del usuario y se constituya un desempeño global de la 

organización, donde se mejore el rendimiento y la valorización 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 percepción, y evalúa la 

satisfacción o deficiencias que recibe. El usuario es una entidad pública 

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) analizó que los niveles de satisfacción que tiene el 

cliente ante la institución, se pueden manifestar en base a tres categorías, la 

primera es que se encuentra insatisfecho, esto se basa cuando al cliente no se le 

cumple sus expectativas, además se tiene como nivel satisfecho, aquellas acciones 

en donde se percibe del cumplimiento de las expectativas, de igual forma se evalúa 

el nivel complacido, el cual se presenta cuando se excede al cumplimiento de las 

expectativas del clientes. 

La mayoría de clientes hoy en día buscan la calidad dentro de cada entidad, pues 

se requiere que la mayoría de ellas satisfagan sus necesidades en una buena 
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atención, donde con términos de amabilidad, información 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 comprendió que, la calidad del servicio al cliente 

tiene una percepción de la persona, donde dentro de la institución, se ofrece la 

capacidad de poder satisfacer las necesidades del cliente y superar las expectativa 

que 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 reputación del 

mercado, donde las ganancias de la institución sea aproximadamente en un estudio 

del 80% y se vean reflejados en la calidad de servicio. 

De acuerdo a lo mencionado, se toma en consideración que la calidad de servicio 

comprende una operatividad del servicio, donde se tiene que ver el cumplimiento 

eficaz frente a la atención del usuario y el público en general, efectivamente este 

servicio costa de poder acceder a una celeridad del proceso, es por eso que se 

busca la interacción 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 institución, particularmente 

bridando seguridad, un ambiente adecuado y seguridad entre clientes. 

Para Lerner (2020) la calidad de servicio se fundamentó ante la optimización y las 

mejoras constantes, pues se evidencia que esto mejora el cumplimiento y el 

enriquecimiento de los diversos clientes, más aún cuando es necesario la aplicación 

de método y procedimiento basados en la calidad de servicio, las estrategias y los 

planes, así 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 ámbito la calidad de servicio es definida 

cono el escalón de atributos que tiene el servicio, la cual siempre será evaluada por 

el usuario o administrado (Rong, 2021)  

El proceso de valorar la calidad de servicios percibe, la extensión real de como la 

entidad o institución 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 está cumpliendo con las expectativas; asimismo la calidad del 

servicio cuenta con las dimensiones de fiabilidad, capacidad, seguridad 

competencia y fácil acceso (Gemechu, 2019). 

Zouari y Abdelhedi (2021) en su informe comprendió que la calidad del servicio es 

un factor esencial para lograr la satisfacción del cliente, esto comprende que la 

satisfacción del cliente es una verificación interna que todos realizan en relación 

a sus necesidades frente a la prestación del servicio o no, además se toma en 

consideración que la satisfacción del cliente está relacionada con la calidad del 

servicio y predice si el cliente regresará a la entidad u organización para realizar 

negocios o solicitar nuevos servicios. 

De acuerdo a lo mencionado, la definición de la calidad del servicio y 

satisfacción del cliente están interrelacionadas, pues no puede haber estado de 

satisfacción del cliente sin una primera exposición a la calidad del servicio. 

La investigación Khanduri (2021) destacó la importancia de los colaboradores 

en la configuración de la percepción de la calidad del servicio, según la cual los 

colaboradores de la organización estarán mejor preparados y podrán atender 

los requerimientos de los clientes, de esta manera se construirá 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 satisfacción del 

cliente ante el entendimiento de la calidad del servicio, pues esto busca que ante el 

consumidor y el cliente exista una relación de construcción buena, es decir que se 

genere en un ambiente positivo, servicial y amigable, donde se garantice a los 

clientes para dar una buena impresión. 

De esta manera el consumidor quedaría eficaz frente al trato por parte de la entidad, 

pues se ha llegado a obtener una calidad en su transacción, brindando un servicio, 

donde se puedan identificar los consumidores y la importancia de la atención de 

calidad que debe de tener el usuario. 

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

prestación de una mejor calidad del servicio brindado a la población tiene que ser 
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política del Estado, por lo que, es de mucha importancia que las entidades públicas 

están unidas para mejorar los índices de legitimidad del gobierno. La dimensión de 

los elementos tangibles e intangibles, simbolizan las peculiaridades físicas y 

aspecto del proveedor, es decir, de infraestructura, equipos, recursos humanos y 

distintos elementos en los cuales el usuario está en relación al convenir el servicio; 

en relación a los elementos tanto intangible, contiene a la conocida fiabilidad, de 

igual manera la capacidad de respuesta, seguridad, empatía, que se crea del 

servicio (Zela, 2020).  

Uno de los objetivos principales del estado peruano, es brindar servicios de calidad 

a favor de la población política. El brindar un servicio de calidad no es un tema 

moderno, sino que es una situación que hasta el momento no se ha logrado cumplir, 

junto a la globalización, así mismo las interacciones en los prototipos de la 

institución, el preámbulo de la noción de capacidad tanto de nivel empresarial y 

estatal, el servicio de calidad es importante hoy en día tanto para los 

administradores privados como para los de la administración pública, 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 analizó que la calidad de 

servicio es importante debido a que permite asegurar la lealtad de la actividad 

planteada y sistemática, donde se busca proveer los bienes y servicios, es por ello 

que 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 dimensión de confiabilidad, constituye la habilidad para rescatar el servicio 

ofrecido de manera oportuna, íntegra y firme; la dimensión de capacidad del 

servicio se enfoca en la disposición de las administración en ayudar a los usuarios 

a obtener un servicio rápido; la seguridad, son las instrucciones y atención 

exteriorizada por el personal que labora en la institución y genera confianza, y la 

dimensión de la empatía está unida con todas las anteriores por significa la 

capacidad de sentir y entender a la población usuaria (Zela, 2020). 

Conforme a lo que busca la Ley Nº27658 - Ley Marco de Modernización de la 

Gestión del Estado, se puede afirmar que tiene como propósito principal regular el 

proceso de modernización 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 podrá mejorar la situación actual que 

se viene dando en la gestión pública y lograr construí un adecuado estado 

democrático, desde una perspectiva descentralizada a favor del servicio de la 

ciudadanía. 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 intervención (El Peruano, 2017)  

La Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública (Decreto Supremo Nº 

004-2013-PCM), es considerada como el principal instrumento de la gestión 

pública, la cual está dirigida a orientar de forma adecuada cualquier proceso de 

modernización en el estado peruano. Cabe resaltar que se tiene otro propósito el 

cual es cumplir con la visión, principios y lineamientos para el desarrollo eficiente 

en el sector público a favor del servicio de la ciudadanía. Una vez tomado en 

consideración lo antes mencionado, se puede afirmar que el objetivo principal es 

orientar, articular e impulsar todo proceso de modernización de cualquier entidad 

pública, para que de esta manera se pueda lograr un adecuado impacto en el 

desarrollo del estado y de igual formar lograr una gestión pública favorable para la 

ciudadanía (Gop.pe, 2021). 

Decreto Legislativo 1310, Medidas adicionales de Simplificación Administrativa, se 

puede afirmar que a través del presente decreto legislativo, se puede asegurar la 

realización de un adecuado análisis frente al proceso de simplificación 

administrativa, tomando en cuenta que se debería tomar en consideración las 

disposiciones de índole normativo y de alcance general, a excepción de las leyes 

que tiene rango de ley, así mismo deberá estar acorde en que es exigible a las 

disposiciones que reglamenten trámites creados en leyes o normas de rango de ley 

(El Peruano, 2017) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: La presente investigación ha sido desarrollada 

con una tipología descriptiva, es por ello que se ha tomado en cuenta 

lo señalado por Bhushan & Shashi (2017), el cual explicó que es 

utilizada cuando un investigador quiere describir un problema, además 

de ciertos criterios, como criterios sistemáticos que le permitan 

recopilar y analizar los eventos que ocurren, esta tipología se utiliza 

cuando el problema es realista y se desea encontrar una solución. 

3.1.2. Diseño de investigación: Es importante señalar que el diseño no 

experimental será utilizado en la presente investigación, ya que de 

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

la falta de manipulación 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 operacionalización: Soto (2021) explicó que dependiendo del 

nivel de la variable, se define como una característica cuantitativa o cualitativa 

que permite el análisis de cualquier conducta de la investigación, dado que 

las variables muy comúnmente son consideradas como complejas o simples; 

Espinoza (2018) el cual explicó que operacionalización define la funcionalidad 

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

campo abstracto en un concepto empírico, asimismo estas variables 

funcionales permiten a investigadores inexpertos no perderse en el desarrollo. 

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

independiente simplificación administrativa y la variable dependiente calidad 

de servicio, ambas con característica cuantitativa. 

• Definición conceptual: En su investigación Ramos (2022) definió la 

simplificación administrativa como herramienta política del gobierno que 

está orientada en acelerar cualquier trámite ante la administración estatal; 

también hace una diferencia entre simplificación administrativa y de igual 

formar la procedimental, refiriendo que la primera es más amplia y la 

segunda solo destaca procesos; Rong (2021) definió 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 ámbito la calidad de 

servicio es definida como el escalón de atributos que tiene el servicio, la 

cual siempre será evaluada por el usuario o administrado. 

• Definición operacional: Reynolds (1986), lo define como el conjunto de 

procedimiento que permite describir toda actividad realizada en la 

investigación. La variable Simplificación administrativa será medida a 

través de las dimensiones aspectos tanto sean preliminares, evaluación, 

así mismo la restructuración, la implementación y por último la 

sostenibilidad, de igual forma la segunda variable calidad de servicio será 

medida por las dimensiones, elementos tanto tangibles e intangibles, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

• Indicadores: Según Serna (2005), conforma el desarrollo de un macro 

proceso, el cual está determinado a determinar el grado de complejidad de 

la investigación. En cuanto a los indicadores de la variable simplificación 

administrativa tenemos equipos, sensibilización, procedimiento, plan de 

trabajo, plan de seguimiento, herramientas, recursos, análisis, rediseño, 

marco normativo, propuestas, capacitación, atención personalizada, 

ambientes, difusión, empatía, capacidad de respuesta y reglamentación; 

asimismo para la variable calidad de servicio tenemos equipos tanto 

modernos, instalaciones físicas, de igual manera los materiales de oficina, 

servicio oportuno, como la atención rápida, puntualidad de los registros al 

día, oportunidad, respuesta clara, deseo de ayudar, eficiente, confianza, 

horario establecido, gestión de rendimiento, compresión, atención 

individualizada, reglamentación horario especial, interés y paciencia. 

• Escala de medición: Conforme a lo señalado por Sánchez et al. (2009), 

es considerado como un mecanismo que permite medir cualquier variable 

establecida, por otro lado, Tafur (1995), considera como herramienta de 

medición, el cual a través de la investigación se tomará como escala de 

calificación a la Escala de Likert que corresponde a un nivel de medición 

ordinal. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Conforme a lo explicado por Shukla (2020), la población se 

definió como la suma de las personas que conformar una determinar 

población que ayudaron a la sostenibilidad de la investigación, cabe 

señalar que esta población debe estar de acuerdo, porque es a través 

de ellos que se puede explorar o estudiar el problema, es por ello que 

la población estará constituida por cincuenta participantes las cuales 

estarán conformada por los servidores de la entidad pública.  

• Criterios de inclusión: Según 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 investigación. Es importante señalar que 

las características pueden ser constituida tanto por sexo, edad, grado 

académico y entre otros aspectos fundamentales para la investigación 

y esto será posible a través del conocido consentimiento informado el 

cual da a conocer su conformidad de participar, este criterio ayudara a 

tomar en cuenta a las personas que tiene 3 años como mínimo de 

antigüedad laborando en los puestos relacionados con la investigación 

y que se encuentren laborando a la fecha. 

• Criterios de exclusión: Según Arias et al. (2016) hace referencias a 

todos los contextos y peculiaridades que puede presentar los 

participantes, los cuales contribuirán en alterar o establecer los 

resultados, también ayuda a determinar que personas no formarán 

parte de la población, los cuales serán las personas que no cumplen 

con los 3 años de función laboral en los puestos relacionados con la 

investigación, asimismo las personas que no se encuentren durante la 

recolección de información por licencia laboral. 

3.3.2. Muestra: De igual forma se tomó en cuenta lo citado por Zita (2018) el 

cual define a la muestra como un subconjunto de personas o 

participantes excluidos de una población en particular, cabe señalar 

que los desarrolladores o expertos deben saber de antemano qué es lo 

que se desea investigar, es por ello que se tomará en cuenta al total de 

la población, los cuales están conformados por personal de las áreas 

relacionadas al tema de investigación. 
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3.3.3. Muestreo: Conforme a lo señalado por Taherdoost (2017), define al 

muestreo como el proceso que permite que la muestra que ha sido 

establecida sea considerada limitada ante a una población finita o 

infinita con el fin de crear adecuados valores y parámetros que le 

permitan validar la hipótesis ya establecida. 

3.3.4. Unidad de análisis: Según Miles (2019), define que la unidad de 

análisis es el objeto de investigación a través del cual se generan datos 

o información para el análisis de la investigación; para la investigación 

se considera como unidad de análisis a los servidores de la entidad. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: Tomando en cuenta las 

distintas técnicas que pueden ser aplicables en una investigación, se tendrá 

en cuenta la Encuesta, por el cual Ogidiaka & Ogwueleka (2017) Escudero 

(2018) identificó como el conjunto de preguntas dirigidas a una población o 

muestra específica, con el propósito de recopilar toda la información que sea 

relevante para la investigación, así como para determinar la idoneidad de la 

misma;  

Por otra parte, de acuerdo a lo señalado por Ogidiaka & Ogwueleka (2017) 

Escudero (2018) explicó que a través del cuestionario se podrá 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 así acumular sus conocimientos en beneficio de la 

investigación.   

3.5. Procedimientos: Conforme a lo interpretado por Sajjad Kabir (2017), redactó 

que el procedimiento de información está diseñado para recopilar datos de 

una manera sencilla para que puedan convertirse en información relevante 

para la investigación, cabe señalar que esta información se obtendrá a través 

de una aplicación de encuesta,  así mismo es importante explicar que toda la 

información obtenida será incluida en el SPSS luego representada en tablas 

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

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

conocimiento previo para elaborar los resultados finales. 
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3.6. Método de análisis de datos: Tomando como referencia lo sustentado por 

(Belotto, 2018), señaló que el método el cual se encarga del análisis de todos 

los datos basado en dos componentes, primero, a través del conocimiento de 

expertos o participantes que han formado parte de la investigación se podrá 

validar las herramientas utilizadas, teniendo en cuenta los criterios de 

confiabilidad y validez de las variables de investigación; El segundo apartado 

consta de información obtenida mediante la aplicación de la encuesta a los 

especialistas en la materia, de forma que los hallazgos se incluyan en el SPSS 

para su adecuado análisis y fiabilidad. 

3.7. Aspectos éticos: De acuerdo a lo señalado por Fleming & Zegwaard (2018), 

señaló 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 investigación es buena, es por ello que se puede precisar 

que la presente investigación ha sido desarrollada de acuerdo a los 

estándares y lineamiento que se encuentran determinados por la Universidad 

Cesar Vallejo. 
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IV. RESULTADOS 

En el capítulo de resultados se busca que las dimensiones y las variables tengan 

un mejor manejo dentro del trabajo, esto toma en cuenta desde un punto estadístico 

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 dimensión Aspectos preliminares, 

donde se aprecia la evaluación y el estudio sobre conocimientos básicos de un 

tema, usualmente esta dimensión es necesaria para poder dar inicio un proyecto, 

más aún cuando se busca acceder a una simplificación administrativa. 

Tabla 1  

Escala de medición según dimensión Aspectos preliminares 

 

Escala de Valoración 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 sensibilización, 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 están en total de acuerdo con la dimensión 

Aspectos preliminares. 
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En la tabla dos, se visualiza los resultados de la dimensión Evaluación, esta forma 

parte de uno de los procesos de simplificación administraba, pues permite que el 

proceso sea evaluado a través de la verificación de las actividades y el 

cumplimiento de los objetivos, con el fin de poder optimizar la gestión del proceso, 

para ello se requiere que las evaluaciones sean dirigidas de manera interna y 

externa. 

Tabla 2  

Escala de medición según dimensión Evaluación 

 

Escala de Valoración 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 aplicación de la encuesta, los colaboradores mencionan que 

se brinden una evaluación ante la aplicación de la simplificación administrativa, 

pues esto permitirá generar un mejor plan de seguimiento, establecer nuevas 

herramientas administrativas y tener mayor recurso que permitan acceder a la 

simplificación administrativa y procesal, ante ello se puede corroborar que el 

cincuenta y cinco por ciento de los participantes, dan a entender que están de 

acuerdo con respecto a la dimensión Evaluación. 
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En la tabla tres, se visualiza los resultados de la dimensión Restructuración, esta 

dimensión permite dar un mejor refinanciamiento económico de la institución, frente 

a la prestación de servicios, ya que actúa impulsando estimular que aciertan la 

satisfacción de las necesidades del usuario o de interés general, por medio de un 

proceso de reestructuración, inversión y reactivación económica. 

Tabla 3  

Escala de medición según dimensión Restructuración 

 

Escala de Valoración 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 función a la aplicación 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 análisis de la simplificación, y rediseñas aspectos 

normas, donde brinden mejorar propuestas ante la acción de prestación de 

servicios, ante ello se puede corroborar que el cincuenta y dos por ciento de los 

participantes, dan a conocer que están de acuerdo con la dimensión 

Restructuración. 
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En la tabla cuatro, se visualiza los resultados de la dimensión Implementación, a 

través de las nuevas reformas normativas e instituciones que buscan la eficacia de 

los procesos administrativos bajo la prestación de servicios, pues esto tiene un 

enfoque de excelencia de servicio y una planificación ante la simplificación 

administrativa, esta dimensión ayuda a poder generar mejores propuestas 

diseñadas en la etapa previa. 

Tabla 4  

Escala de medición según la dimensión Implementación 

 
 

Escala de Valoración 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 aplicación del instrumento a los colaboradores, se 

comprende que la implementación actúa como un medio de capacitación y atención 

personalidad al usuario, donde se permite implementar mejores ambientes para la 

difusión de los actos administrativos, con respeto a la dimensión Implementación, 

se puede afirmar que el cuarenta y seis por ciento de los participantes dan a 

conocer que están de acuerdo. 
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En la tabla cinco, se visualiza los resultados de la dimensión Sostenibilidad, esta 

permite que las actividades en conjunto continúen para poder garantizar una mejor 

calidad de servicio ante el proceso de simplificación, además permite gestionar de 

manera racional y sostenible los recursos que tiene la entidad. 

 

Tabla 5  

Escala de medición según la dimensión Sostenibilidad 

 

Escala de Valoración 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 relación al instrumento que se aplicado se toma en consideración que se 

debe de aplicar una dimensión de sostenibilidad que permita generar una mejor 

empatía entre la institución y el usuario, aplicando una capacidad de respuesta y 

siguiendo los lineamientos de a la reglamentación, ante ello se puede afirmar que 

el treinta y nueve por ciento de los participantes dan a entender que están en total 

de acuerdo con respecto a la dimensión Sostenibilidad. 
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En la tabla seis, se visualiza los resultados de la Simplificación administrativa, esta 

variable es una política de gobierno que es aplicada con el fin de poder eliminar 

todo tipo de obstáculos o costos innecesarios para la sociedad, pues permite que 

la administración pública genere un adecuado funcionamiento. 

 

Tabla 6  

Escala de medición según la Simplificación administrativa 

 

Escala de Valoración 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 mención que la mayor 

parte de ellos corrobora aplicar la simplificación administrativa para que dentro de 

la institución se puede eliminar todos los obstáculos 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 señalan estar de acuerdo con la 

dimensión Simplificación administrativa 
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En la tabla siete, se visualiza los resultados de la dimensión Elementos tangibles e 

intangibles, este tipo de elementos permite que la entidad tenga todo aquello 

material e inmaterial que pueda ayudar agilar trámites procesales, pues esto se 

accede transcendentalmente como un patrimonio de la entidad. 

 

Tabla 7  

Escala de medición según dimensión Elementos tangibles e intangibles 

 

Escala de Valoración 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 relación a la opinión de los colaboradores por medio de la aplicación 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 físicas, y se presentan material de oficina, a través de lo mencionado 

se puede afirmar que el cincuenta y cuatro por ciento explican que están de acuerdo 

con la dimensión Elementos tangibles e intangibles. 
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En la tabla ocho, se visualiza los resultados de la dimensión Confiabilidad, es la 

aplicación de una prueba coeficiente dentro de la institución, 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 institución brinda. 

 

Tabla 8  

Escala de medición según la dimensión Confiabilidad 

 

Escala de Valoración 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 relación a la aplicación de la encuesta por medio de los colaboradores, 

estos han llegado a corroborar que es aplicable una dimensión de confiabilidad para 

poder acceder a un mejor servicio oportuno, una atención rápida y el registro diario 

de la puntualidad, para ello se puede asegurar que el 32% de los participantes 

brindan su conformidad con la dimensión Confiabilidad. 
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En la tabla nueve, se visualiza los resultados de la dimensión Capacidad de 

respuesta, esta es un conjunto de acción donde se podrá determinar la velocidad y 

la coordinación de las acciones que se llegan a implementar de manera periódica, 

pues dentro de la Institución esto permite ejecutar una mejor atención y servicio al 

cliente. 

 

Tabla 9  

Escala de medición según la dimensión Capacidad de respuesta 

 

Escala de Valoración 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 que se debe de implementar como dimensión la capacidad 

de respuesta, de manera oportuna, ya que ayudaría a poder ejercer una respuesta 

clara, con el fin de ayudar al usuario por medio de la atención eficiente, conforme a 

los resultados obtenidos se puede afirmar que el cuarenta y nueve por ciento de los 

participantes señalan estar de acuerdo con la dimensión Capacidad de respuesta. 
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En la tabla diez, se visualiza los resultados de la dimensión Seguridad, es un 

conjunto de actividades que se encaminan para poder conseguir aspectos de 

seguridad y prevención ante una serie de actividades que puedan ser dañinos o 

peligrosos para la salud de los trabajadores, esto permite generar un mejor medio 

de protección integral para el trabajador y el usuario. 

 

Tabla 10  

Escala de medición según la dimensión Seguridad. 

 

Escala de Valoración 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 

que se debe de brindar como dimensión la seguridad, pues de esta manera se 

generaría una mejor confianza entre la institución y el usuario, además se brindaría 

una mejor gestión frente al rendimiento del trabajador, así mismo se puede afirmar 

que cincuenta y seis por ciento de los participantes, demuestran estar de acuerdo 

con la dimensión Seguridad. 
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En la tabla once, se visualiza los resultados de la dimensión Empatía, es la 

capacidad que debe de tener el trabajo frente a la interacción que tiene con el 

usuario, pues esto permite ponerse en el lugar de otro, además permite determinar 

cuáles son las necesidades del usuario, es por ello que deben de ser escuchados, 

respetados y atendidos eficazmente. 

 

Tabla 11  

Escala de medición según la dimensión Empatía. 

 

Escala de Valoración 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 aplicación de los instrumentos se toma en consideración que 

se debe de aplicar una empatía para poder acceder a una mejor comprensión y 

atención individualizada, de esta manera se estaría permitiendo un mejor interés 

de atención y de paciencia ante el requerimiento del usuario, se puede afirmar que 

cuarenta y tres por ciento de los participantes, señalan estar de acuerdo con la 

dimensión Empatía. 
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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 institución, 

principalmente el requerimiento que desea el usuario ante la atribución y la gestión 

del servicio, pues la aplicación de esta variable brindaría una mejor gestión dentro 

de la entidad. 

 

 

Tabla 12  

Escala de medición según la Calidad de servicio. 

 

Escala de Valoración 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 aplicación de la encuesta, se toma en consideración que los 

colaboradores confirman que se debe de aplicar una calidad de servicio, para que 

se brinden mejores estrategias que busquen la relación 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 están de acuerdo con la Calidad de servicio. 
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Niveles de la Simplificación administrativa. 

 

Tabla 13  

Variable simplificación 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 aplicación del instrumento Simplificación 

administrativa  

En la tabla 13, se observa los siguientes resultados respecto a la variable 

Simplificación administrativa, predominando el nivel medio con un porcentaje 

de 100% sobre todos los niveles, esto nos conlleva a que existe una adecuada 

manifestación en torno a la variable antes mencionada. 

 

 

 

 

 

 



33 

 

Niveles de las Dimensiones de la simplificación administrativa 

Tabla 14  

Variable Simplificación administrativa en una entidad de Amazonas. 

Dimensión  Niveles  Frecuencia Porcentaje % 

Aspectos 

preliminares 

Nivel bajo 2 5% 

Nivel medio 9 23% 

Nivel alto 29 73% 

Evaluación  

Nivel bajo 0 0% 

Nivel medio 5 13% 

Nivel alto 35 88% 

Restructuración  

Nivel bajo 0 0% 

Nivel medio 4 10% 

Nivel alto 36 90% 

Implementación  

Nivel bajo 0 0% 

Nivel medio 9 23% 

Nivel alto 31 78% 

Sostenibilidad 

Nivel bajo 0 0% 

Nivel medio 22 55% 

Nivel alto 18 45% 

Nota. Datos tomados de la aplicación del instrumento simplificación 

administrativa.  

En la tabla 14, en las respuestas obtenidas por dimensiones de la simplificación 

administrativa, destaca la percepción mayoritaria de eficiencia de la dimensión 

restructuración con un porcentaje de 90% sobre el resto de las dimensiones, 

donde quizá podríamos denotar que la mayor desaprobación la tiene la 

dimensión aspectos preliminares con un 5% que es donde se debería reforzar 

la institución.  
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Niveles de la Calidad del servicio    

Tabla 15  

Variable Calidad del servicio en una entidad pública de Amazonas. 

Niveles Frecuencia Porcentaje % 

Nivel bajo 0 0% 

Nivel 

medio 
29 73% 

Nivel alto 11 28% 

Total 40 100% 

Nota. Datos tomados de la aplicación 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 pública de Amazonas. 

Dimensión  Niveles Frecuencia Porcentaje 

% 

Elementos tangibles 

Bajo 0 0% 

 Medio 10 25% 

Alto 30 75% 

Confidencialidad 

Bajo 11 28% 

Medio 22 55% 

Alto 7 18% 

Capacidad de 

respuesta 

Bajo 0 0% 

Medio 20 50% 

Alto 20 50% 

Seguridad 

Bajo 0 0% 

Medio 6 15% 

Alto 34 85% 

Empatía 

Bajo 15 38% 

Medio 20 50% 

Alto 5 13% 

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

En la tabla 16, en las respuestas obtenidas por dimensiones de Calidad de 

servicio, destaca la percepción mayoritaria de eficiencia en un nivel medio de 

la dimensión Elementos tangibles con un porcentaje de 75% a diferencia de las 

otras dimensiones, las cuales tienen un comportamiento regular, donde quizá 

podríamos denotar que la mayor desaprobación la tiene la dimensión empatía, 

con un 38% que es donde se debería reforzar la institución.  
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V. DISCUSIÓN 

En función a la discusión de los resultados se tiene el objetivo general sobre 

determinar de qué manera la simplificación administrativa mejorara la calidad de 

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

De la encuesta aplicada a los colaboradores, se hace mención que la mayor parte 

de ellos corrobora aplicar la simplificación administrativa para que dentro de la 

institución se puede eliminar todos los obstáculos y costos que sean innecesarios 

para ejecutar el proceso, observamos que los colaboradores determinaron que en 

un 84% se debe aplicar una simplificación administrativa en la entidad. Respecto a 

la aplicación de la encuesta, se toma en consideración que los colaboradores 

confirman que se debe de aplicar una calidad de servicio, para que se brinden 

mejores estrategias que busquen la relación 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 simplificación administrativa se obtendrá 

una calidad de servicio en la entidad. 

De los resultados obtenidos se evidencia que es necesario aplicar la simplificación 

administrativa dentro de las instituciones públicas y con ello alcanzar una mejor 

calidad de servicio en beneficio de los administrados, dichos resultados guardan 

relación con la investigación de Dioses (2021) desarrolló como uno de los 

principales objetivos, establecer la influencia que genera la simplificación 

administrativa frente a la conocida gracias presidenciales, concluyendo que, existe 

una relación positiva alta entra las variables de simplificación administrativa la 

satisfacción de los trabajadores, con lo que es idóneo la implementación de una 

mejor gestión para mejorar el servicio hacia los accionantes, el aporte de la 

investigación puesta en análisis, es que brinda la solvencia académica que se 

busca en la investigación, en relación a una simplificación administrativa.  

De igual manera es apreciable que la investigación de Izquierdo (2021) se 

comprendió que la investigación ha tenido como objetivo determina la calidad de 

servicio que brinda la administración pública, donde llega a concluir que la calidad 

de servicio, es un concepto que ha sido estudiado por diferentes autores, donde la 

mayoría de ellos abordan que la calidad de servicio permite la fabricación de bienes 
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y procesos automatizados, más aún cuando se percepción individualmente al 

usuario, pues se menciona que este método aplica un modelo para las investigación 

dentro del ámbito de la institución y la administración pública. 

Como se evidencian que los resultados alcanzados y los antecedentes citados 

guardan relación al mostrar que la simplificación administrativa y la calidad de 

servicios se encuentra relacionadas entre sí para satisfacer los intereses de los 

administrados, ante ello, La Revista el Peruano (2019), refiere que, la simplificación 

administrativa se hizo referente a las etapas del proceso, con el fin de poder 

eliminar, simplificar o ratificar los procedimientos en las entidades públicas, pues 

esto permite realizar una mejor gestión a través de un proceso corto e integral que 

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

Si bien la simplificación administrativa reduce el trámite 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 percepción, y 

evalúa la satisfacción o deficiencias que recibe el usuario en una entidad pública. 

Teniendo que un 84% de los colaboradores muestran una total aceptación de la 

simplificación administrativa en una entidad pública – 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 pública, por lo que, los resultados llegan a satisfacer el objetivo 

propuesto.  

En relación al primer objetivo específico sobre identificar si se viene dando una 

simplificación administrativa en una entidad pública – Amazonas, por medio de la 

aplicación de la encuesta, los colaboradores mencionan en un 93% que se brinde 

una evaluación ante la aplicación de la simplificación administrativa, pues esto 

permitirá generar un mejor plan de seguimiento, establecer nuevas herramientas 

administrativas y tener mayor recurso que permitan acceder a la simplificación 

administrativa y procesal. 

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

aplicando la simplificación administrativa, es por ello que los entrevistados indican 
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que se debe de realizar una previa evaluación ante la aplicación de la simplificación 

administrativa y con ello contra con nuevas e innovadoras herramientas dentro de 

la administración pública, resultados que se relacionan con la investigación 

alcanzada por Silva et al. (2020) en su investigación tuvo como objetivo buscar 

conocer las características de la gestión por simplificación dentro de las 

Universidades del sector público, concluyendo que, las características de la gestión 

de simplificación, se rige bajo un proceso de programación de las políticas con la 

visión de ofrecer un mejor servicio, el cual está enfocado en proceso de tiempo, 

costos y beneficios, esta investigación permitió al investigador sustentar su 

información en base de recursos confiables que dan credibilidad y permite conocer 

los beneficios de la simplificación administrativa, acreditando que la variable de 

simplificación administrativa genera beneficios en los procesos administrativos.  

Aunado a ello también guarda relación con la investigación de Castillo (2020) cuyo 

objetivo analizó la simplicidad dentro de la administración pública y progreso de la 

democracia, teniendo como conclusión que, una manera de mejorar la 

administración es creando condiciones que ayuden el acceso de bienes y servicios 

a toda la población, con condiciones de equidad, se faciliten los recursos y se 

eliminen cualquier trámite burocrático y con ello promover el acceso rápido a la 

realización de trámites administrativos, , toda vez que la simplificación 

administrativa busca generar mejores canales o soluciones a las necesidades de 

los administrados. 

Dentro de los resultados obtenido sobre la simplificación administrativa, la cual 

debe de entenderse como una política gubernamental encaminada a agilizar 

trámites y trámites ante la administración pública, para Ramos (2022), refiere que 

la simplificación administrativa es más amplia que la simplificación procesal, por lo 

que, es evidente que los resultados llegan a dar credibilidad al objetivo planteado 

en la investigación, dando mayor valor y solución al problema planteado.  

En función al segundo objetivo específico sobre analizar la calidad del servicio de 

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

En relación a la aplicación de la encuesta por medio de los colaboradores, en un 

48% de estos han llegado a corroborar que es aplicable una dimensión de 
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confiabilidad para poder acceder a un mejor servicio oportuno, una atención rápida 

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 

público, 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 investigación de Pincay et al. (2020) que tuvo como objetivo 

analizar la gestión de calidad del servicio en las PYMES, concluyendo que, las 

entidades PYMES constituyen una fuente fundamental dentro del crecimiento 

económico del país, y que la gestión de calidad del servicio es un punto que muchas 

instituciones y entidades del gobierno desconocen, por lo que la mayoría utiliza 

mecanismos no confiables para alcanzar los fines de una gestión productiva, esta 

investigación contribuye a la variable de esta investigación que la gestión del 

servicio de calidad hace una gestión más beneficiosa para los usuarios y la entidad. 

Asimismo, la calidad de servicio se relaciona con la investigación de Rivera (2019) 

en su tesis planteó como objetivo evaluar la calidad de servicio mediante un modelo 

teórico 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 

satisfacción de los clientes de una institución y además debe de estar ligada con la 

cultura del servicio a ofrecer, el aporte de esta investigación a la variable se 

encuentra que ayuda a determinar que la calidad de servicio es necesaria dentro 

de la administración ya sea pública o privada. 

La calidad de servicio es un pilar dentro de toda entidad pública o privada, por lo 

que 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 

línea 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 calificación a la satisfacción 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 aplicación de una simplificación administrativa en una entidad pública 

– Amazonas, tenemos que un 79% de los colaboradores a los que se le aplico la 

encuesta, comprenden que se debe de implementar como dimensión la capacidad 

de respuesta, de manera oportuna, ya que ayudaría a poder ejercer una respuesta 

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

Lo precedente se llega a tener una significativa relación con lo que indica Lerner 

(2020) que la calidad de servicio se fundamentó ante la optimización y las mejoras 

constantes, pues se evidencia que esto mejora el cumplimiento y el enriquecimiento 

de los diversos clientes, más aún cuando es necesario la aplicación de método y 

procedimiento basados en la calidad de servicio, las estrategias y los planes, así 

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 teóricos que dan fuerza 

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

Finalmente, el cuarto objetivo específico sobre proponer un modelo de 

simplificación administrativa para mejorar la calidad de servicio de una entidad 

pública – Amazonas, se ha logrado extraer los siguientes resultados: 

En relación al instrumento que se aplicado se toma en consideración que un 70% 

de los colaboradores están de acuerdo en que se debe de aplicar una dimensión 

de sostenibilidad que permita generar una mejor empatía entre la institución y el 

usuario, aplicando una capacidad de respuesta y siguiendo los lineamientos de la 

reglamentación. 

Observamos que en un 89% los colaboradores a los que se encuestaron analizan 

que se debe de brindar como dimensión la seguridad, pues de esta manera se 

generaría una mejor confianza entre la institución y el usuario, además se brindaría 

una mejor gestión frente al rendimiento del trabajador. 

De los resultados sobre proponer un modelo de simplificación administrativa para 

mejorar la calidad de servicio de una entidad pública – Amazonas, se tiene que, es 

aceptada la aplicación de la simplificación administrativa en la entidad para alcanzar 

una mejor calidad de servicio, esto es en razón que en dicha entidad no se aplica 
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la simplificación administrativa para eliminar los procedimientos burocráticos, 

dichos resultados se condicen con la investigación de Prado (2021) que tuvo como 

objetivo determinar en qué medida la simplificación administrativa en los procesos 

administrativos de una UGEL, teniendo como resultado, los niveles de 

simplificación administrativa en la UGEL son regulares, concluyendo que, la 

simplificación administrativa tiene incidencia baja en los procesos administrativos 

de la entidad pública, la importancia de la investigación es substancial porque 

facilita adquirir información selecta referente a la variable de simplicidad 

administrativa para mejorar la calidad de la gestión pública y entender que la 

simplificación administrativa está dentro de los procesos administrativos.  

Para complementar la relación de los resultados con la calidad de servicio es 

oportuno tener en cuenta los resultados arribados en la investigación de Aspajo 

(2018) tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario externo en una municipalidad distrital, 

concluyendo que, existe una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario externo, y que a una excelente calidad en el servicio que se brinda se 

tendrá buenos resultados en los administrados. 

Aunado a la relación de resultados en las investigaciones es preciso indicar que la 

simplificación es una de las herramientas públicas que mejoran la transparencia, 

eficiencia y eficaz de los procesos regulatorios, pues esta corresponde a una nueva 

información de estándares, que permiten analizar el impacto de ciertas decisiones 

para poder alcanzar los procesos públicos, es así que de esta manera la 

simplificación será ejercida como un instrumento constituyente de procesos 

administrativos, dicha simplificación 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 satisfacción del cliente, esto 

comprende que la satisfacción del cliente es una verificación interna que todos 

realizan en relación a sus necesidades frente a la prestación del servicio o no, 

además se toma en consideración que la satisfacción del cliente está 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 investigación reforzando la 

finalidad de la investigación.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. La simplificación 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 pública, en razón que se llega a satisfacer las necesidades de los 

administrados mediante un trámite más célere que garantice los 

requerimientos de los usuarios y que la misma entidad se comprometa en 

otorgar un servicio que cuenta con las garantías establecidas dentro de la 

administración pública, mediante el presente estudio se logró determinar la 

necesidad de la implementación de simplificación administrativa para un 

mejora en la calidad del servicio, teniendo que un 84% de los colaboradores 

están de acuerdo en que no existe una adecuada simplificación 

administrativa en la entidad, por lo que se debería implementar de manera 

integral la política nacional de modernización de la gestión pública y el 

decreto N°1310 medidas adicionales de simplificación administrativa. 

 

2. Se ha logrado identificar que en la entidad pública materia de investigación 

no viene aplicando la simplificación 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 simplificación en dicha entidad pública para 

alcanzar un adecuado funcionamiento de la administración pública y este 

enfocada en orientar una mejor optimización de los servicios. 

 

3. La calidad del servicio de una entidad pública – 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 pública, esto es porque los estándares de calidad 

cada día son más exigentes y los administrados necesitan que sus 

necesidades o requerimientos sean atendidas en el menor tiempo posible 

evitando trámites innecesarios, teniendo como resultado que un 74%  los 

colaboradores están de acuerdo en que una adecuada aplicación de 
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simplificación administrativa permitirá obtener una mejora en la calidad de 

servicio en la entidad. 

 

4. Dentro de la entidad pública Amazonas es necesario que se aplique una 

simplificación administrativa, debido a que de esta manera se eliminará todo 

tipo de obstáculos 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 burocráticas que no permiten una celeridad en los procesos 

administrativos dentro de la entidad. 

 

5. Proponer un modelo de simplificación administrativa para mejorar la calidad 

de servicio de una entidad pública – Amazonas, eliminaría procedimientos 

innecesarios, como tramites, costos y formalidades, lo cual genera un 

excelente valor público que se distingue por la calidad de servicio que 

reciben los administrados.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Que la simplificación administrativa, como política de estado, sea fijada 

dentro de la entidad para mejorar la calidad de servicio hacia los 

administrados, esto en razón de permitir que las barreras burocráticas sean 

eliminadas para lograr una mejor atención en menor tiempo. Implementar de 

manera integral dentro de las entidades las políticas y leyes 

correspondientes a las medidas de simplificación administrativa para las 

entidades del estado, la cuales tienen como objetivo el simplificar, mejorar y 

eliminar los procedimientos administrativos, priorizando actividades que 

permitan la inspección y posterior sanción y fortaleciendo la capacidad 

ejecutiva para su aplicación. 

 

2. Que la simplificación administrativa en una entidad pública, sea tenida en 

cuenta como una meta de gestión 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 legislación aprobada; 

Asimismo, si bien ha habido muchos esfuerzos de mejora mediante la 

aplicación de tecnologías modernas, no ha habido mucho avance para 

mejorar los procedimientos, lo que debe partir por un esfuerzo de toda la 

entidad como organización. 

 

3. Que la calidad del servicio de una entidad pública, se encuentra en constante 

actualización, en razón que las exigencias de los usuarios cada día son 

mayores, demandando estándares en calidad de atención que permitan 

reducir tiempos de atención 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 deberá invertir en las mejoras tanto 

de bienes tangibles como intangibles, es decir en mejorar infraestructura y 

equipos que permitan una mejor atención, del mismo modo capacitar al 

personal involucrado dentro de la cadena de atención. 

 



45 

 

4. Aplicar dentro de la entidad pública Amazonas, la simplificación 

administrativa para la reducción de procesos innecesarios, con el fin de 

generar la calidad de servicio al cliente y adecuado funcionamiento de la 

administración pública; la simplificación administrativa debe ir acompañada 

de la tecnología, que permitan poder reducir los tiempos y de esta forma se 

reduzcan los trámites, cargas administrativas y costos, para lograr el 

desarrollo de la empresa. Además, la simplificación administrativa de las 

organizaciones públicas es un requisito necesario para mejorar su 

competitividad, se deben mejorar los procesos simplificados, con menos 

trámites burocráticos y atención rápida a la población. Se deberán mejorar 

la política de las instituciones públicas para mejorar la simplificación 

administrativa con el fin de reducir trámites, costos y procesos burocráticos, 

facilitar un buen servicio al usuario y mejorar la competitividad. 

 

5. Implementar un modelo de simplificación administrativa para mejorar la 

calidad de servicio de una entidad pública, donde se tenga en cuenta la 

participación de la entidad y los administrados en el proceso de 

implementación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



46 

 

VIII. PROPUESTA 

De los pilares aplicación a la investigación, son fundamentales las siguientes 

propuestas, se tiene a los aspectos preliminares, ya que a través de ello se podrá 

realizar un adecuado estudio para lograr o cumplir cierto panorama que se ha 

planteado a favor de la administración pública, así mismo se tiene a la evaluación, 

el cual permitirá 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 

restructuración, para que de esta forma se pueda organizar de forma adecuada el 

proceso por el cual se va a poder realizar una adecuada simplificación 

administrativa, seguidamente es necesario tomar en cuenta la implementación, ya 

que a través de ello se podrá 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 señalar que una 

vez cumplido con estos procedimiento se podrá afirmar si la simplificación 

administrativa que se desea ejecutar es sostenible, así mismo es importante 

señalar que esta simplificación 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 tecnológicos, para que de esta forma se puede brindar una 

correcta confiabilidad de los actos que se vienen realizando en dicha entidad o 

institución pública; a través de la simplificación administrativa se podrá 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 acción 

administrativa, es importante resaltar que un pilar fundamental es la seguridad y la 

empatía con el cual se atiende o brinda el servicio los integrantes de la institución 

pública, es por ello que estoy conjuntamente  se aplica aportes como, teórico, 

social, practica y gestión pública, 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 

actuación administrativa, así mismo la burocracia administrativa la cual es 

caracterizada por procedimientos centralizados o descentralizados, división de 

responsabilidades, especialización del trabajo, jerarquía y relaciones impersonales, 
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deberán estar acorde con lo fines propuestos por la simplificación 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 identificación del requerimiento 

del cliente, luego se genera una aplicación de estrategias de simplificación, 

posterior a ello se aplica un servicio de atención eficaz, célere y oportuno, donde 

sean responsables el Ministerio Publico a través de la Gerencia Administrativa, para 

que finalmente se obtengan estrategias de aplicación de nuevos mecanismos que 

simplifiquen los trámites administrativos, implementación de las políticas de gestión 

pública, ejecución de modelos de simplificación administrativa y perfeccionar el 

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

Matriz de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítem 
Escala de 
medición 

Técnicas e 
instrumentos 

Simplificación 
administrativa 

La simplificación administrativa 
debe ser vista como una política 
del gobierno en el sentido de 
agilizar los procesos y trámites 
ante la administración estatal; 
además, distingue entre 
simplificación administrativa y 
procedimental, siendo la primera 
más amplia y la segunda 
destacando únicamente en los 
procesos Ramos (2022) 

La variable Simplificación 
administrativa será medida a 
través de las dimensiones 
aspectos preliminares, 
evaluación, restructuración, 
implementación y 
sostenibilidad  
 

Aspectos 
preliminares 

Equipos 1 

Escala de 
Likert  

Encuesta – 
Cuestionario  

Sensibilización 2 

Procedimiento 3 

Plan de Trabajo 4,5 

Evaluación 

Plan de seguimiento 6,7 

Herramientas 8 

Recursos 9 

Restructuración 

Análisis 10 

Rediseño 11,12 

Marco Normativo 13 

Propuestas 14 

Implementación 

Capacitación 15 

Atención Personalizada 16 

Ambientes 17 

Difusión 18 

Sostenibilidad 

Empatía 19 

Capacidad de Respuesta 20,21 

Reglamentación 22 



 
 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítem 
Escala de 
medición 

Técnicas e 
instrumentos 

Calidad de 
servicio 

El conjunto de factores de calidad 
que son evaluados por los 
usuarios y agentes externos, 
permitiendo señalar deficiencias 
en los servicios de la entidad, con 
el propósito de mejorar ciertas 
funciones, en este contexto, la 
calidad del servicio está 
determinada por el atributo del 
servicio. atributo, que siempre 
será evaluado o gestionado por el 
usuario (Rong, 2021) 

La variable Calidad de servicio 
será medida por las 
dimensiones, elementos 
tangibles e intangibles, 
confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y 
empatía. 

Elementos tangibles 
e intangibles 

 
Equipos modernos 

1 

Escala de 
Likert  

Encuesta – 
Cuestionario  

Instalaciones físicas 2,3 

Materiales de Oficina 4 

Confiabilidad 

Servicio oportuno 5,6 

Atención rápida 7 

Puntualidad Registros al día 8 

Capacidad de 
respuesta 

Oportunidad 9 

Respuesta clara 10,11 

Deseo de ayudar 12,13 

Eficiente 14,15 

Seguridad 

Confianza 16 

Horario establecido 17,18 

Gestión de Rendimiento 19 

Empatía 

Compresión 20 

Atención individualizada 21 

Reglamentación Horario 
especial 

22 

Interés Paciencia 23 

 

 



 
 

Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS JUSTIFICACION VARIABLES 
POBLACION 

Y MUESTRA 

ENFOQUE / 

NIVEL 

(ALCANCE) / 

DISEÑO 

Problema general General General Justificándose que, actualmente 

las entidades públicas se 

encuentran trabajando para poder 

mejorar el ámbito administrativo, 

respecto al nivel de servicio de las 

atenciones que brindan, por lo que 

la investigación 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 satisfacción de los operadores, 

es por ello que se requiere la 

aplicación de mecanismos que 

ayuden a simplificar el 

procedimiento administrativo con 

el fin de influenciar la satisfacción 

de los administrados como parte 

de la mejora de una entidad 

pública – Amazonas. 

 

 

 

 

Variable 1: 
Simplificación 
administrativa 
 

 

Variable 2: 
Calidad de 
servicio 

 

 

 

 

Unidad de 
análisis: 
Servidores de 
una entidad 
Amazonas. 
 

Población y 
muestra: 
50 servidores 

 

 

 

Enfoque: 
Cuantitativo 
 

Tipo: básica 

 

 

Diseño:  
no 
experimental 

¿De qué manera la simplificación 

administrativa mejorara la calidad del 

servicio en una entidad pública - 

Amazonas? 

Determinar de qué manera la 

simplificación administrativa 

mejorara la calidad de servicio de 

una entidad pública - Amazonas 

Si se diseña un modelo de 

simplificación administrativa se 

mejorará la calidad de servicio de una 

entidad pública - Amazonas 

Problemas específicos Específicos Específicas 

¿Cómo se viene dando una 

simplificación administrativa de una 

entidad pública – Amazonas? 

¿Cuál es la calidad del servicio que 

brinda una entidad pública – 

Amazonas? 

¿Se debe de implementar una 

simplificación administrativa en una 

entidad pública – Amazonas? 

¿Qué modelo de simplificación 

administrativa se puede proponer para 

mejorar la calidad de servicio de una 

entidad pública – Amazonas? 

Identificar si se viene dando una 

simplificación administrativa de 

una entidad pública – Amazonas 

Analizar la calidad del servicio de 

una entidad pública – Amazonas 

Verificar si es necesario la 

aplicación de una simplificación 

administrativa en una entidad 

pública – Amazonas 

Proponer un modelo de 

simplificación administrativa para 

mejorar la calidad de servicio de 

una entidad pública - Amazonas 

Si se identifica la entidad pública – 

Amazonas, entonces se determina si 

se viene dando una simplificación 

administrativa 

Si se analiza la calidad del servicio en 

una entidad pública, entonces, se 

identifica que existe una simplificación 

administrativa. 

Si se aplica simplificación 

administrativa en una entidad se 

optimizará el servicio. 

Si se propone un modelo de 

simplificación administrativa entonces 

se mejora la calidad de servicio de una 

entidad pública - Amazonas 



 
 

Instrumento recolección de datos 

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA SIMPLIFICACIÓN 
ADMINISTRATIVA 

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada ítem: 

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

 

 

N° Descripción 

Escala de 
valoración 

1 2 3 4 5 

1 
Cree usted que los equipos es una parte fundamental para la simplificación administrativa 
para la correcta calidad de servicio en una entidad pública de Amazonas 

     

2 
Considera usted, para que exista una correcta simplificación administrativa se deberá 
sensibilizar a los trabajadores 

     

3 
Cree usted que las entidades públicas de Amazonas deban mejorar los procedimientos para 
una adecuada calidad de servicio 

     

4 Está conforme con el plan de trabajo que brindan las entidades públicas de Amazonas      

5 
Considera usted que el plan de trabajo que ofrecen es uno de los aspectos preliminares 
para el mejoramiento de la calidad de servicio en una entidad pública de Amazonas 

     

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

     

7 
Mediante el plan de seguimiento se podrá evaluar la calidad de servicio en las entidades 
públicas de Amazonas  

     

8 
Cree usted que en las entidades públicas de Amazonas deban mejorara sus herramientas 
de evaluación 

     

9 
Las entidades públicas de Amazonas deberán mejorar sus recursos para la correcta 
evaluación la calidad de servicio 

     

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

     

11 
Considera usted que al rediseñar el plan de trabajo de las entidades públicas de Amazonas, 
se podrá mejorar la calidad de servicio 

     

12 
Esta conforme que al diseñar un nuevo plan de trabajo en las entidades públicas de 
Amazonas, se podrá incorporar una correcta simplificación administrativa a favor de la 
calidad de servicio 

     

13 
Cree que al restructurar el marco normativo, se podrá mejorar la calidad de servicio en una 
entidad pública de Amazonas 

     

14 
Considera usted que la propuesta de una simplificación administrativa, podrá mejorar la 
calidad de servicios que otorgan las entidades públicas de Amazonas 

     

15 
Cree usted que para que exista una correcta implementación de simplificación 
administrativa, se deberá capacitar a los trabajadores de una entidad pública de Amazonas 

     

16 
Considera usted que al implementar una atención personalizada se podrá mejorara la 
calidad de servicios que otorgan las entidades públicas de Amazonas 

     

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

     

18 
Cree usted que a través de la difusión de la simplificación administrativa, se podrá mejorar 
la calidad de servicios que otorgan las entidades públicas de Amazonas 

     

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

     

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

     

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

     

22 Esta usted de acuerdo que, al mejorar la reglamentación, se podrá aplicar una adecuada 
sostenibilidad ante la calidad de servicios que otorgan las entidades públicas de Amazonas 

     
 



 
 

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO 

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada ítem: 

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

 
 

 

 

 

 

 

 

N° Descripción 

Escala de 
valoración 

1 2 3 4 5 

1 
Cree usted, es necesario que una entidad pública tenga equipos modernos para una correcta 
calidad de servicio 

     

2 
Esta usted de acuerdo que a través de adecuadas instalaciones físicas se podrá mejorar la 
calidad de servicio de una entidad publica  

     

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

     

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

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

6 
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    

     

7 Esta conforma con la atención de las entidades públicas de Amazonas      

8 
Cree usted que la puntualidad de registros al día, contribuye en la calidad de servicio de una 
entidad pública 

     

9 
La capacidad de respuesta es una oportunidad favorable para la calidad de servicio de una 
entidad publica 

     

10 
La calidad de servicio está conformada por las respuestas claras y eficientes de las entidades 
publicas 

     

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

12 El deseo de ayudar influirá en la simplificación administrativa para la calidad de servicio      

13 La capacidad de respuesta de una entidad pública 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 públicas deberán 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 públicas 
de Amazonas 

     

19 
Tomando en cuenta la gestión de rendimiento se podrá identificar las fallas, por el cual no se 
logra una correcta calidad de servicio 

     

20 La entidad pública es comprensible en todos los aspectos      

21 La atención individualizada influirá en la empatía otorgada por las entidades publicas      

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

23 El interés y la paciencia influirá en el alcance de la calidad de servicio de una entidad publica      



 
 

Ficha de validación de expertos 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
  



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
  



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

Autorización de aplicación del instrumento firmado por la respectiva 

autoridad. 



Diseño de la propuesta 



 
 

 

Cálculo de la muestra. 

 

                                    

En este estudio, la muestra será similar a la población, compuesta por cincuenta 
empleados de la entidad pública de Amazonas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Diseño de la investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

M. = Muestra 

V.I = Variable independiente 

V.D = Variable dependiente 

 

 

M. 

V.I. 

V.D.

… 



 
 

Validez y confiabilidad de instrumentos  



 
 



 
 

 

Confiabilidad de los instrumentos 

 

SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 
0.73 22 

 

 

SERVICIO DE CALIDAD 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 
0.78 23 

 

 


