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RESUMEN

En el 2018, se reglament6 el Sistema Administrativo de Gestion Publica definiendo
componentes necesarios para velar la calidad de prestacion de bienes y servicios, debido
que es una herramienta informatica para la estandarizacioén del cumplimiento del TUPA,
esto con la finalidad de reducir los derechos de tramites, tiempos, requisitos, plazos y
eliminacion de barreras burocraticas. Es por ello la investigacién se realizd en la
Municipalidad Distrital de Soritor, con el fin de mejorar los procesos administrativos,
basado en la Simplificacion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en la
Municipalidad Distrital de Soritor; dado que es un tema fundamental para las entidades;
si es aplicado de una forma eficaz puede ayudar a eliminar las barreras burocréticas y
Ilegar a tener la satisfaccion de los usuarios, teniendo como objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios, en la Municipalidad Distrital de Soritor, 2021. Por ello dicha investigacion tuvo
como enfoque cuantitativo, de nivel Descriptivo- Correlacional, fue de tipo bésica, disefio
no experimental — transversal, la técnica que se utilizo fue la encuesta (Instrumento),
basado en 33 preguntas. Los resultados arrojados se puede evidenciar un ranking de las
variables Simplificacion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios, evidenciando que
existe correlaciones significativas arrojando un valor p<0.05, la cual tuvo un intervalo

de confianza al 95%.

Palabras Claves: Simplificacion Administrativa, Satisfaccion de los Usuarios y Empatia.

Xii



ABSTRACT

In 2018, the Administrative System of Public Management was regulated, defining the
necessary components to ensure the quality of the provision of goods and services,
because it is a computer tool for the standardization of compliance with the TUPA, this
with the purpose of reducing rights. of procedures. , times, requirements, deadlines and
elimination of bureaucratic barriers. That is why the research was carried out in the
District Municipality of Soritor, in order to improve administrative processes, based on
Administrative Simplification and User Satisfaction in the District Municipality of
Soritor; given that it is a fundamental issue for entities; If applied in an effective way, it
can help eliminate bureaucratic barriers and achieve user satisfaction, with the general
objective: Determine the relationship that exists between administrative simplification
and user satisfaction, in the District Municipality of Soritor, 2021. Therefore, this research
had a quantitative approach, at a Descriptive-Correlational level, it was basic, non-
experimental - transversal design, the technique used was the survey (Instrument), based
on 33 questions. The results obtained show a ranking of the variables Administrative
Simplification and User Satisfaction, showing that there are significant correlations

yielding a value of p<0.05, which had a 95% confidence interval.

Keywords: Administrative Simplification, User Satisfaction and Empathy.
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INTRODUCCION

Segun, Huertas, (2018), Sefialé que actualmente a nivel mundial existe una crisis
politica que genera un caos en la poblacion; producto de ello el incremento
monetario esta recayendo; por lo tanto, la gestion administrativa tiene un valor
fundamental para la optimizacion de la simplificacion de los procesos al logro de
los resultados de las organizaciones, cuyo fin principal es tener en cuenta las
principales necesidades que tiene la poblacion; segin , Lopez Azumendi &
Ghersinich Eckers, (2020).

Segun, Direccion General de Concesiones en Comunicaciones, (2017),afirmé que
la gestion administrativa a nivel nacional ostenta una cadena de obstéaculos; entre
ellos esta la preparacion de los profesionales que laboran dentro de las entidades
debido que no cuentan con capacitaciones constantes, ademas para Garcia, (2019),
afirmé que problemas econdmicos, burocraticos que existe dentro de una entidad
es consecuencia que no se cumple con los reglamentos ; por la cual se precisa que
para tener la satisfaccion de la poblacidn se han implementado una serie de politicas

referentes al acortamiento de procesos administrativos.

En los ultimos afios, el estado ha implementado estrategias de reduccion burocrética
para reducir el exceso de costos, tiempo de espera en los trdmites documentarios, y
acciones redundantes que estan enmarcadas en el texto Unico de procesos
administrativo, con el fin de brindar un excelente servicio a los usuarios, segun
Secretaria de Gestion, (2021).

La Municipalidad Distrital de Soritor, por intermedio del proceso de simplificacion
administrativa, constituye una parte fundamental para alinear y mejorar las
actividades comerciales que brinda el estado, cumpliendo con todos los
ordenamientos y servicios administrativos, por ello, el Banco de Desarrollo de
America Latina, (2021), sefiald que pese a la implementacién del procedimiento,
existe falencias u obstaculos en referencia a la atencion al usuario; teniendo como
consecuencia la informalidad de aplazamientos de las gestiones, ademas se precisa

que existe costes redundantes en los procedimientos; ademas de ello no se cumple

14



a su totalidad lo determinado en el TUPA, establecido en la Ley N° 27444;

:generando incomodidad en la poblacién, segin EI Peruano, (2016).

Segun, Esparza, en su estudio realizado: “La Simplificacion Administrativa como
paso previo a la implantacién de la Administracion Electronica: cuantificacion de
la reduccion de cargas burocréticas para la ciudadania en la Comunidad Auténoma
de la Region de Murcia, el tipo de metodologia utilizado fue bésica , nivel
descriptivo, disefio no experimental, dicho estudio arroja como resultados que se
debe capacitar al personal, cambiar la cultura administrativa de los funcionarios que
laboran dentro de entidades publicas; por ello se concluye que el proceso de
simplificacion debe estar basado en capacitaciones constantes al personal, crear
directivas internas de cuantificacion de los costos innecesarios para cualquier

tramite que realicen.

Asimismo, Rojas Pintado,(2018),en su investigacion denominada: “Modelo de
satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una
municipalidad”; el tipo de investigacion que se utilizo fue basica - nivel descriptivo,
disefio no experimental de enfoque cuantitativo; la cual los resultados arrojaron
que la satisfacion de los usuarios se mide a base del factor organizativo, la cual
promueve el desarrollo de compotamientos esto con el fin de que toda entidad sea
eficaz, por ello dicho estudio concluye que dicha institucion gubernamental debe
realizar monitoreo y seguimiento de la mejora en la calidad, con el fin de evitar

incovenientes y contigencias que presentan cada dia.

A opinion de, Bueno Junquero, (2019), en su articulo cientifico “Fenomeno legal
de la simplificacion Administrativa; utilizo la metodologia de nivel descriptivo-
disefio no experimental; concluye que debido al riesgo para recluir la politica
administrativa, se debe hacer frente con el manejo de la tecnologia ;debido que
estan involucrados en la reduccion burocratica y es una estrategia principal e incide
en las difusiones normativas y determina los contextos de informacién los cuales

proveen los procesos.

A Juicio de, Lopez Azumendi & Ghersinich Eckers, (2020), en su articulo

denominado: Los Resultados y desafios de la estrategia de la Reduccion de teorias
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burocréticas; tuvo como tipo de metodologia pura- enfoque descriptivo, donde
dicha investigacion concluye que para la reduccion de los tramites burocréaticos ,
las entidades publicas deben invertir en el talento humano, debido que es la base
para la reduccion de los procesos, con el fin que se realice un trabajo eficaz dentro

de las organizaciones.

Segun, Tinoco Camargo & Velasquez Salas,(2019),en su tesis aplicada:
“Simplificacion Administrativa y la Satisfaccion del Usuario en la FACEC,
UNDAC - 2019”, dicha investigacion es de caracter basico, nivel descriptivo —
correlacional, metodo deductivo, por ello la investigacion obtuvo como resultados
que la simplificacion administrativa es un factor determinante dentro de la
administracion publica debido que tiene una relacion significativa , teniendo como
conclusion que sistema burocratico que existe dentro de las entidades al deficiente

liderazgo que poseen los cargos de confianza.

Segun,El  Peruano,(2019),precis6 que la administracion de procesos
administrativos y la reduccion de tramites,requiere de institucionalidad de
seguimiento cuya finalidad sea reducir las vallas burocraticas y costos economicos
que paralizan la comunicacion con la poblacion y los entes economicos;
concluyendo que se requiere configurar un disefio de los procesos administrativos
generando institucionalidad, trabajo en equipo que permita atender las necesidades

de la poblacion.

Segun,Centro de Investigacion Parlamentaria,(2018), a nivel nacional se incorporo
técnicas para la reduccion de tramites inecesarios dentro de las entidades;
rigiendose en la normativa emitida por el gobierno; de modo que no solo se debe
acortar los procesos administrativos sino que debe estar al alcance de la poblacion;
cuyo fin sea la eliminacion de obstaculos o costos innecesarios para la sociedad;
ademas de ello sea cambiar la percepcion de los individuos y convetir en un agente

de la simplificacion orientada a optimizar los procesos que brinda el Estado.

Para, Lopez Vasquez et al., (2018), en su tesis: “Satisfaccion del usuario en el marco
de la relacion estadociudadanos: Politicas y estrategias para la calidad de atencidén

al contribuyente en el servicio de administracion tributaria”; tuvo como
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metodologia basica, nivel descriptivo — relacional, por lo tanto los resultados
arrojaron que la Oficina General de Administracion tuvo bajos niveles de

recaudacion de impuestas, tasas y licencias municipales.

A opinion de, Calagua Montoya, (2018), en la investigacion: “La simplificacion
administrativa y la calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte
Terrestre de Personas, Carga y Mercancias — Jestis Maria 2017”; tuvo como metodo
deductivo, la cual los resultados arrojaron que las percepciones de la personas
encuestadas en afinidad a la variable V1 , opinan que es baja con un porcentaje

promedio de 15.2.

A criterio de, Huertas Puelles, (2018), en su tesis denominada: ‘“Propuesta de
simplificacion administrativa para la satisfaccion del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad de Chiclayo”, utilizo el metodo de
recopilacion de informacion utilizando la estadistica descriptiva mediante el
programa SPSS; de tal manera que los resultados emtidos es que la simplificacion
esta basada en los niveles de los procedimientos administrativos se considero un

nivel medio.

A juicio de, Lopez Huaman,(2020), en su investigacion:“Simplificacion
administrativa y satisfaccion del usuario en la Municipalidad distrital de la Banda
de Shilcayo,2019;establecio la metodologia de un disefio no experimental —
transversal;los resultados estuvo basado de acuerdo a la correlacion de Pearson;
donde arrojo que existe una relacion significativa entre las dos variables de estudio
con un coeficiente de 0.878 (correlacion positiva alta), cabe precisar que el
acortamiento de procesos administrativos se inicio hace varios afios atras en las

entidades publicas.

Segun, Perez Cotrina,(2019),en su investigacion: “Gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de pélvora, provincia de
Tocache, regién san Martin”, tuvo como tipo investigacion basica; la cual obtuvo
como resultados segun la correlacion de pearson entre las variables estudiadas;

arrojando un grado de correlativo calificado como negativa moderada (rs = -,044).
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Asimismo, Florian Hora, (2019), en su trabajo de investigacion “Gestion de
procedimientos administrativos y su relacion con la simplificacion administrativa
de la UGEL 01 EIl Porvenir - 2018”;plante6 como metodologia el enfoque
cuantitativo de tipo no experimental y disefio correlacional; los resultados concluye
que las variables de estudio tiene una relacion directa y positiva segun el

coeficiente de Rho Spearman.

Es por ello, que se suscitd el problema , cual es la relacién que existe entre la
simplificacion administrativay la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Soritor, 2021, para lo cual el planteamiento del objetivo general de
dicho estudio fue determinar la relaciébn que existe entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios, en la Municipalidad Distrital de
Soritor, 2021, para ello se plantearon los siguiente objetivos especificos: (i)
Diagnosticar los procesos de simplificacion administrativa en cuanto a tiempo de
atencion, costos, procedimientos administrativos y cumplimiento del Texto Unico
de procedimientos administrativos, en la Municipalidad distrital de Soritor 2021,
(i) Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios referente a la simplificacion
administrativa en la Municipalidad distrital de Soritor, 2021, (iii) Proponer
estrategias que contribuya a mejorar el sistema de simplificacion administrativa,
planteandose como hipdtesis existe relacion directa y positiva entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios, en la municipalidad
Distrital de Soritor, periodo 2021.
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MATERIAL Y METODOS

2.1.Tipo y disefio de la investigacion

Dicho estudio fue de tipo béasica, segin Mutane Relat, (2010), denominada como
pura, tedrica o dogmaética, se caracteriza por que tiene origen desde el marco
tedrico, teniendo como objetivo fundamental incrementar los conocimientos

cientificos pero sin constatarlos con ningln aspecto practico.

Nivel descriptivo-correlacional, segun, Faraldo & Pateiro, (2013), define a las
investigaciones descriptivas como aquellas que comprenden la situacién, narran,
redisefian, o identifican hechos o situaciones cuya caracteristica del objeto del

estudio, la cual se soporta mediante la técnica de una encuesta o entrevista.

Segun , Hernandez Sampieri et al.,(2014), sefialdé que las investigaciones
correlacionales determinan el nivel de asociacion entre dos variables, basandose
en datos estadisticos, por lo tanto, Gomez los estudios correlacionales pueden
realizarse en ambientes naturales, siempre que no se realice manipulacién directa

de las variables.

Enfoque cuantitativo, segun, Gomez Bastar, (2012) las investigaciones
cuantitativas se basa en los aspectos notorios y susceptibles de cuantificacion de
los fendmenos, ademas se utilizard la metodologia empirica y analitico que

serviran para las pruebas estadisticas para el analisis de datos.

Disefio no experimental-transversal, debido que no es viable que dichas variables
sean manipuladas para la realizacion de la investigacion; estd basada en
situaciones .Segun, Roberto; Hernandez Sampieri et al., (2006), define a la
investigacion no experimental como aquella que se realiza sin ningin manejo de

ninguna variable de estudio.
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Se denominada investigacion transversal, aquella que intenta analizar el fendmeno

en un periodo de tiempo corto; por ello se les denomina investigacion “ de corte”,

ademas de ello que sirve para evaluar la distribucion vy frecuencia de un tema

determinado, segiin Roberto Herndndez Sampieri et al.., (2004).

2.2.Poblacion y muestra

a) Poblacién: Segun, Rey Grafia & Ramil Diaz, (2017), define a la poblacion

b)

como el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en

una investigacion; por lo tanto, la poblacion estd conformada por 23,360

usuarios, del Distrito de Soritor.

Muestra y Muestreo : Heidi Celina & Campos Arias, (2016), define a la

muestra como la parte o cantidad que se desea estudiar. Por ello, la muestra

para el estudio es de 378 usuarios del Distrito de Soritor, se obtuvo mediante

la formula del muestreo aleatorio simple con proporciones.

La muestra se calculé mediante la férmula estadistica del muestreo

probabilistico, segun, Luis, define al muestreo probabilistico como una

técnica donde se hace una recoleccion las muestra, segun siguiente detalle:

Doénde:
N= Muestra

=

NZ*pg _
(N-1)E? +Z%pg

Z=1.96 (96%)
p=(0.5)
q=(0.5)
e= (5%)

CANTIDAD DE LA

POBLACION N 23360
NIVEL DE CONFIANZA Z 1.96
PROVALIDAD QUE OCURRA |P 0.5
PROVALIDAD QUE NO

OCURRA Q 0.5
MARGEN DE ERROR e 0.05

DESARROLLANDO LA FORMULA

r

- NZ* pg
(N— ])i',': + 7% pg
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2.3.

2.4.

Meétodo Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

Dicha investigacién tuvo como método deductivo, a criterio de; Abreu, (2014); se
precisa que los estudio deductivos se caracteriza por estudiar desde lo ordinario a
lo especifico, iniciando desde los enunciados de caracter universal; cuya finalidad
es la aplicacion, comprobacién y demostracion del instrumento; de tal manera
para la presente investigacion se utilizé el método deductivo debido que parte
de la simplificacion administrativa con la finalidad de determinar la relacion que

exista con la V2.

Segun ,Hernandez Siampieri et al., (2010) , sefialé que la recoleccién se basa en
proponer un estudio detallado de todos los procedimientos que conducen a un fin

especifico.

Técnica: Que se aplico para determinar la relacion que existe entre V1y V2en la
Municipalidad Distrital de Soritor, 2021, es la encuesta basada en 33 preguntas.

Instrumento: se utilizé un cuestionario basado en la escala de Likert, segun la
Revistas de Ciencias sociales, (2015),sefialé que es el método de evaluaciones
sumarias, ademas de ello que mide actitudes y comportamientos, que estuvo
compuesto por las dos variables (Simplificacion Administrativa y Satisfaccion de
usuarios ), y se analizé de acuerdo a las 8 dimensiones entre ellos esta: (tiempo
de atencion, costos, procedimientos administrativos y cumplimiento del TUPA)

y (rendimiento Percibido, expectativas, comodidades y facilidades y empatia).

Procedimiento

El procedimiento que se realizé consistio en recolectar informacion concerniente
a la problematica de la entidad, la cual la informacion que se obtuvo fue de
acuerdo a las bases tedricas, operacionalizacién de variables, matriz de
consistencia, a partir de ello el cuestionario aplicado paso a validacion de juicio

de expertos para la aplicacion de la misma.
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Se precisa, que ademas se aplicé el alfa de Cronbach con la finalidad de medir la
confiabilidad del constructor y la correlacion de Pearson para medir la relacion de
laV1lyV2.

2.5.  Andlisis de datos

Los cuestionarios recopilados se procesaron en dos programas especificos: Excel
para obtener los datos estadisticos descriptivos de las variables y dimensiones; y
el SPSS en versiobn N.° 27, STATS, para determinar la confiabilidad del
instrumento mediante el Alfa de Cronbach y determinar la relacion que existe
entre las la V1 y V2, mediante la Correlacion de Pearson, con el fin de cumplir el

objetivo general de dicho proyecto.

Asimismo, se realizd, una encuesta Piloto del 10% de la muestra establecido,
arrojando 38 personas a encuestar aleatoriamente tomada del estudio realizado,
para verificar la confiabilidad del instrumento mediante el Alfa de Cronbach,

arrojando un valor significado para cada una de las dimensiones.
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I1l. RESULTADOS

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas.

Variable Categoria frecuencia Porcentaje
Género Masculino 235 62%
Femenino 143 38%
18-27 101 27%
28-37 155 41%
Grupo de edad 38-47 82 22%
48-57 28 7%
58-65 12 3%
Total 378 100%

En el estudio aplicado, se realizé el analisis sociodemografico en el programa SPSS V27,
para ello en tabla N° 01, se puede apreciar que los usuarios encuestados de la
Municipalidad Distrital de Soritor periodo 2021, que ingresar diariamente a realizar al
tramite o solicitud dentro del Palacio Municipal esta dentro del promedio en el sexo

masculino un 62% y seguido el femenino con 38%.

Figura 1. Caracteristicas Sociodemograficas

Figura 1. Género

= Femenino

= Masculino

La siguiente, grafica muestra que del 100% de las personas encuestadas para el estudio
aplicado, arrojé que el 62% son Masculino y el 38% femenino, que acuden a la

Municipalidad hacer tramites, se puede concluir que las personas que mas acuden hacer
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trdmites administrativos, solicitudes de visitas, etc. En la gran mayoria son hombres
debido que tiene un porcentaje méas elevado.
Figura 2. Grupo Etario

Figura 2. Grupo etario
45%

41%

40%
35%
30%

3%

25%
20%
15%
10%
5%
0% I

18-27 28-37 38-47 48-57 58-65

En la figura N° 02, se aprecia que las personas que acuden a la Municipalidad Distrital
de Soritor a realizar tramites esta dentro del promedio de edad de 28- 37 , teniendo un
porcentaje de 41%.

Figura 3. Edad segin Género

Resumen grafico de Edad por Sexo

Distribucion de los datos Datos muestreados
Femenino Femenina
&0
L ]
. ﬂ% o
0 g $

Masculing

Edlad

Masculing

:V J;@#jﬂ 1

200

Edad

Prueba de normalidad

Grupo N Meadia IC 95% Desw.Est. 1C 95% Min. Madiana [LEFS P Deacisidn
Femenino 143 33.690 (32.051; 35.343) 20704 (3.9334; 11.282) 13 33 a5 <0.005 Mo pasa
*asculino 235 34468 (33.120; 35.816) 10.439 (2.6187; 11.534) 13 33 a5 <0.005 Mo pasa
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Se precisa, que en las figuras 1,2 y 3, se puede evidenciar que, de la muestra evaluada de
378 usuarios de la municipalidad distrital de Soritor, el 62% son de sexo masculino, 38%
femenino, con edades mayormente en los rangos de 18-47 afio y menor proporcion de 48-
65 afios, asi mismo se evidencia que la edad promedio en mujeres es 33.7 afios
aproximadamente (32-35 afios) y en varones 34.5 afios (33-35 afos).

Se evidencia que de la muestra evaluada de 378 usuarios de la municipalidad distrital de
Soritor, para la variable simplificacion administrativa, el 71% bueno, 29% moderado y
para la dimensién 1: tiempo de atencion el 71% nivel bueno, 28% moderado y 1% malo,
dimensién 2: costos de los procesos, el 57% bueno, 42% moderado y 1% malo, la
dimensién 3: procedimientos administrativos, el 64.5% bueno, 34.5% moderado y 1%
malo, la dimensién 4: cumplimiento del TUPA, el 47% bueno, 51% moderado y 2% malo.

En la tabla 3 y figura 5, se puede evidenciar que, de la muestra evaluada de 378 usuarios
de la municipalidad distrital de Soritor, para la variable satisfaccion de usuarios, el 79%
altay 21% media; y para la dimension 1: rendimiento el 74% nivel alto, 23% medio y 3%
bajo, dimension 2: expectativas, el 83% alta, 16% media y 1% baja, la dimension 3:
comodidades y facilidades, el 77% alta, 23% media, la dimension 4. Empatia, el 58.5 alta,
40.2% media y 1.3% baja.

Tabla 2. Distribucion de nivel de variables y dimensiones.

Variable y Dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje

. e, Bueno 268 71%
;gar::fnbils‘i'rast:\rgp“f'cac'on Moderado 110 20%
Malo 0 0%

Bueno 270 71%

Dimension 1: Tiempo de atencion ~ Moderado 104 28%
Malo 4 1%

Bueno 216 57%

Dimension 2: Costos de los procesos Moderado 158 42%
Malo 4 1%

. ., .. Bueno 245 64.5%

zmien”iz;?gﬁ?’v'ozmced'm'e”tos Moderado 131 34.5%
Malo 2 1%

. ., .. Bueno 179 47%
(I:j)el{n'l?GT;,Zn 4: Cumplimiento Moderado 101 5106
Malo 8 2%

Total 378 100%
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En la siguiente tabla ejecutada por el SPSS V27.0, se puede apreciar la variable
Simplificacion administrativa y sus dimensiones, tiempo de atencién, costos de los
procesos, procedimientos administrativos y cumplimiento del TUPA, arrojando los
resultados con menos porcentaje para el cumplimiento del Tupa con porcentaje de 47% y

la dimension tiempo de atencién con un porcentaje de 71%, arrojando como bueno.

Figura 4. Nivel de Simplificacién Administrativa

Figura 4. Nivel de Simplificacion administrativa y por sus
4 dimensiones

80% 71% 71%
0% g 65%
57%
60% 479% 51%
50% 42% 3506
30%
20%
10% 0% 1% 1% 1% 2%
0% — — — _—
° 8 g 2 8§ £ g 8 g2 g 8 £ g 8 =
<5} @ [<5) @ [<5) @ (<5} @ <5} @
g & 2 8 & 2 g8 & 2 8 & = a3 § =
o o o o o
> > > S >
Simplificacion  Tiempo de atencion Costos de los Procedimientos Cumplimiento
administrativa procesos administrativos del TUPA

En la siguiente grafica se puede apreciar que la variable simplificacion administrativa en

sus 4 dimensiones, la que mayor porcentaje significativo es el tiempo de atencion.

Tabla 3. Nivel de la Variable Satisfaccion

Variable y Dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Alta 300 79%
variable: Satisfaccion de usuarios Media 78 21%
Baja 0 0%
Alta 281 74%
Dimension 1: Rendimiento Media 86 23%
Baja 11 3%
Alta 313 83%
Dimension 2: Expectativas Media 60 16%
Baja 5 1%
Alta 291 77%
Dimension 3: Comodidades y Facilidades Media 87 23%
Baja 0 0%
Alta 221 58.5%
Dimension 4: Empatia Media 152 40.2%
Baja 5 1.3%
Total 378 100%
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En la siguiente tabla Distribucion se visualiza el nivel de la variable Satisfaccion de
usuarios y sus 4 dimensiones de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Soritor,
2021, teniendo la variable menor porcentaje la Empatia con un porcentaje de 58.5%.

Figura 5. Nivel de Satisfaccion de Usuarios

Figura 5. Nivel de satisfaccion de usuarios y por sus 4
dimensiones
0% 79% 74% 83% 7% 58,50

00
80%
60% 40.2%
21% 23% 0 23%
1 Ex3 FE1 KRS EXT
0%

Alta Media Baja | Alta Media Baja | Alta Media Baja | Alta Media Baja | Alta Media Baja

variable: Dimension 1: Dimension 2: Dimension 3: Dimension 4:
Satisfaccion de Rendimiento Expectativas Comodidades y Empatia
usuarios Facilidades

En la siguiente gréafica, se visualiza el nivel de satisfaccion de los usuarios por sus 4

dimensiones, rendimiento, expectativas, comodidades y facilidades y empatia. Teniendo

mayor porcentaje la dimension exceptiva con un porcentaje de 83% de las personas

encuestadas.

Tabla 4. Nivel de Simplificacion Administrativa.

Variable: Simplificacién administrativa Total
ota
Dimensiones | Niveles Buena Moderada Mala
fi  Porcentaje| fi Porcentaje| fi Porcentaje| fi Porcentaje
) Bueno | 223 59% 47 12% 0 0% 270 71%
Tiempo de
. Moderado | 44 12% 60 16% 0 0% 104 28%
atencion
Malo 1 0% 3 1% 0 0% 4 1%
Bueno | 205 54% 11 3% 0 0% 216  57%
Costos de los
Moderado | 63 17% 95 25% 0 0% 158  42%
procesos
Malo 0 0% 4 1% 0 0% 4 1%
o Bueno | 223 59% 22 6% 0 0% 245  64.8%
Procedimientos
o Moderado | 45 12% 86 23% 0 0% 131 34.7%
administrativos
Malo 0 0% 2 1% 0 0% 2 0.5%
o Bueno | 177 47% 2 1% 0 0% 179  47%
Cumplimiento
Moderado | 90 24% 101 27% 0 0% 191  51%
del TUPA
Malo 1 0% 7 2% 0 0% 8 2%
Total 268 71% 110  29% 0 0% 378  100%
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La siguiente tabla, se visualiza el nivel de la variable Simplificacion administrativa Vs

niveles de las 4 dimensiones en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Soritor,

2021, donde se puede observar que el indicador con menos porcentaje y se tiene que tener
en cuenta es el cumplimiento del TUPA con un 47%.

Figura 6. Nivel de Simplificacion y niveles de sus 4 dimensiones

Figura 6. Nivel de Simplificacion administrativa Vs
niveles de sus 4 dimensiones
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30%
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Tiempo de = B = vena
atencion Costos de los . = Moderada
procesos Procedimientos
administrativos Cumplimiento ®m Mala
del TUPA
Tiempo de Costos de los Procedimientos Cumplimiento
atencion procesos administrativos del TUPA
Buen Mode Malo Buen Mode Malo Buen Mode Malo Buen Mode Malo
0 rado 0 rado o rado rado

m Buena 59% 12% 0% 54% 17% 0% 59% 12%

Moderada ' 12%
m Mala 0%

16%
0%

1%
0%

3%
0%

0%
1%
0%

25%
0%

1%
0%

6%
0%

23%
0%

47%

24%
27%
0%

0%
2%
0%

La encuesta aplicada a los usuarios de la Municipalidad de Soritor, arrojo que, en el nivel

de simplificacion administrativa y niveles de sus 04 dimensiones, tiempo de atencion,

costos de los procesos, procedimientos administrativos, Cumplimiento del TUPA,; arroja

el indicador que se debe dar mayor margen de atencion al indicador cumplimiento del

TUPA con un 24%.
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Tabla 5. Nivel de Variable de Satisfaccion - 4 dimensiones

Variable: satisfaccion de usuarios Total
Dimensiones | Niveles Alta Media Baja
fi  Porcentaje |fi  Porcentaje |fi  Porcentaje |fi  Porcentaje
Alta 238 63% 43 11% 0 0% 281 74%
Rendimiento Media | 61 16% 25 7% 0 0% 86 23%
baja 1 0% 10 3% 0 0% 11 3%
Alta 271 2% 42 11% 0 0% 313 83%
Expectativas | Media | 29 8% 31 8% 0 0% 60 16%
baja 0 0% 5 1% 0 0% 5 1%
Alta 264 70% 27 7% 0 0% 291 77.0%
Comodidades )
y facilidades Media | 36 10% 51 13% 0 0% 87 23.0%
baja 0 0% 0 0% 0 0% 0 0.0%
Alta 216 57% 5 1% 0 0% 221 58%
Empatia Media | 84 22% 68 18% 0 0% 152 40%
baja 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 300 79% 78 21% 0 0% 378  100%

En la siguiente tabla se puede apreciar la variable satisfaccion de usuarios con sus 4

dimensiones rendimiento, expectativas, comodidades y facilidades y empatia; arrojando

un 74% el indicador rendimiento y la dimension que se debe tener mayor cuidado es la

empatia con un 58%.

Figura 7. Nivel de Satisfaccion de los usuarios y 4 dimensiones

Figura 7. Nivel de Satisfaccion del usuario vs niveles de
sus 4 dimensiones
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Los resultados obtenidos en la encuesta arrojaron que el nivel de satisfaccién de usuarios
y niveles de sus 4 dimensiones, rendimiento, expectativas, comodidades facilidades y
empatia; arrojaron que la dimension con mayor porcentaje es el rendimiento de los

colaboradores arrojando un nivel alto con un 63%.

Tabla 6. Nivel de variable Simplificacion Administrativa vs Satisfaccion de Usuarios

Variable: satisfaccién de usuarios Total

Variable Niveles Alta Media Baja

fi  Porcentaje |fi  Porcentaje |fi Porcentaje |fi  Porcentaje

Buena |236 62% 32 8% 0 0% 268 71%
Simplificacion

| Moderada | 64 17% 46 12% 0 0% 110 29%
administrativa

Mala 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%

total 300 79% 78 21% 0 0 378 100%

En la tabla N2 06, los resultados arrojaron con respecto a la variable simplificacion
administrativa vs nivel de satisfaccion de usuarios de la Municipalidad Distrital de

Soritor, 2021, esta dentro de un promedio ponderado de 71%.

Figura 8. Satisfaccion de usuarios vs Simplificacion Administrativa

Figura 8. Satisfaccion de usuarios Vs Simplificacion
administrativa
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Alta Media Baja

Satisfaccion de usuarios

En la tabla 6 y figura 8, se evidencia los niveles de las variables simplificacion
administrativa y los niveles de la variable satisfaccion de usuarios: es asi que para un
nivel de alta satisfaccion de usuarios el nivel de simplificacién administrativa es (62%

buena, 17% moderada), para un nivel medio de satisfaccion de usuario el nivel de
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simplificacion es (8% buena, 12% moderada). Lo que se infiere claramente que si existe
una relacién en los niveles mayormente en el nivel alto de satisfaccion de usuarios con el

nivel bueno de simplificacién administrativa.

Tabla 7. Prueba Chi-Cuadrado X2

) Variable: Simplificacion administrativa
Variable

Chi-cuadrada Gl P-valor

Satisfaccion de usuarios 42511 1 0.000

Procesado en Spss V27.0

Figura 9. Distribucidn de probabilidad X2- Chi Cuadrado

Distribucion de probabilidad-X2
Chi-cuadrada; Gl=1

0L
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03
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0.z
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de la Hipatesis Nula Ho de la Hipdtesis Mula Ho
95% = 0.05
0.0 —
0 %2 tabular= 3.541 X2 calculado=42.511

En la tabla 7, se puede evidenciar que existe una relacion significativa entre los niveles
de la variable satisfaccion de usuarios y los niveles categdricos de la variable
simplificacion administrativa, ya que aplicando el estadistico de prueba X2 la prueba
resulto ser significativo estadisticamente (p<0.05). Asi mismo se evidencia que el valor
X2 calculado de la muestra cae en la region de rechazo de la hipétesis nula Ho, lo cual
significa que si existe una correlacidn significativa entre los niveles categéricos de la
variable satisfaccion de usuarios y los niveles categéricos de la variable simplificacion
administrativa.
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Tabla 8. Prueba Chi- Cuadrada X2

Variable: Simplificacion administrativa

Dimensiones
Chi-cuadrada Gl P-valor
Tiempo de atencion 63.184 2 0.000
Costos de los procesos 143.804 2 0.000
Procedimientos administrativos 137.761 2 0.000
Cumplimiento del TUPA 133.506 2 0.000

Figura 10. Distribucion de probabilidad-x2- Chi-Cuadrada

0L
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de la Hipotesis Mula Ho
95% A

X2 tabular= 5.991 X2 calculado=
63.184, 143.804,
137.761. 123.506

Fuente: Elaborado por el investigador.

En la tabla 8, se puede evidenciar que existe una relacion significativa entre los niveles

de la variable simplificacion administrativa y los niveles categoricos de sus 4

dimensiones, ya que aplicando el estadistico de prueba X2 la prueba resulto ser

significativo estadisticamente (p<0.05). Asi mismo se evidencia que los valores X2

calculados de la muestra caen en la region de rechazo de la hipétesis nula Ho, lo cual

significa que si existe una correlacién significativa entre los niveles de la variable

simplificacion administrativa y sus 4 dimensiones.
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Tabla 9. Chi Cuadrada- Variable Satisfaccién de usuarios.

Variable: Satisfaccién de usuarios

Dimensiones
Chi-cuadrada Gl P-valor
Rendimiento 41.786 2 0.000
Expectativas 64.464 2 0.000
Comodidades y facilidades 99.570 2 0.000
Empatia 118.697 2 0.000

Fuente: Elaborado por el investigador.

Figura 11. Chi.Cuadrada-Distribucion de probabilidad

Distribucion de probabilidad-X2
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En la tabla 9, se puede evidenciar que existe una relacion significativa entre los niveles
de la variable satisfaccion de usuarios y los niveles categdricos de las 4 dimensiones, ya
que aplicando el estadistico de prueba X2 la prueba resulto ser significativo
estadisticamente (p<0.05). Asi mismo se evidencia que los valores X2 calculados de la
muestra caen en la region de rechazo de la hip6tesis nula Ho, lo cual significa que si existe
una correlacion significativa entre los niveles de la variable satisfaccion de usuarios y sus

4 dimensiones.
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Figura 12. Satisfaccion de Usuarios Vs Simplificacion Administrativa

Satisfaccion de usuarios vs. Simplificacion administrativa
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La comelacian positiva {r = 0.49) indica que cuando Simplificacian
administrativa_ aumenta, Satisfaccidn de usuarios_ ambién tende a
aumentar.

En la siguiente gréafica, se puede visualizar la satisfaccion y la Simplificacién
administrativa de cada puntaje de las variables, donde se ve reflejado que existe una
relacion significativa 0.05, arrojando la correlacion positiva debido que aumenta la

satisfaccion de los usuarios.

Figura 13. Grafica de Dispersion
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En la grafica N° 13, se visualiza la dispersion de los puntajes de las variables satisfaccion
de usuarios y simplificacion administrativa segiin dimensiones de estudio, la cual tiene

una alta correlacion positiva y el valor aumenta a medida que el valor x aumenta.
Tabla 10.Correlaciones en parejas bivariadas

Correlaciones en parejas bivariadas

Costos de
simplificacion Tiempo de los Procedimientos
administrativa_ atencion_ procesos_ administrativos_

Tiempo de atencidon_ 0.488
Costos de los procesos_ 0.209 0.221
Procedimientos administrativos_ 0.755 0.160 0.498
Cumplimiento del TUPA_ 0.804 0.169 0.550 0.501
IC de 95%
Muestra 1 Muestra 2 Correlacién  parap  Valorp
Tiempo de atencidn_ Simplificacidn administrativa_ 0.488 (0.408: 0.562) 0.000
Costos de los procesos_ Simplificacidn administrativa_ 0.809 (0.772: 0.842) 0.000
Procedimientos administratives_ Simplificacidn administrativa_ 0.755 (0.708; 0.795) 0.000
Cumplimiento del TUPA_ Simplificacién administrativa_ 0.804 (0.765; 0.837) 0.000
Costos de los procesos_ Tiempo de atencidn_ 0221 (0.123; 0.315) 0.000
Procedimientos administrativos_ Tiempo de atencidn_ 0.160 (0.060: 0.257) 0.002
Curmnplimients del TUPA_ Tiempo de atencidn_ 0.169 (0.070: 0.266) OQ.O0M
Procedimientos administratives_ Costos de los procesos,_ 0498 (0418 0.570) 0.000
Curnplimients del TUPA_ Costos de los procesos_ 0.550 (0476 0.617) 0.000
Cumplimiento del TUPA_ Procedimientos administratives_ 0.501 (0.421;0.573) 0.000
Satisfaccion Comodidadesy
de usuarios_ Rendimiento_ Expectativas_ Facilidades_
Rendimiento_ 0527
Expectativas_ 0.524 0.264
Comodidades y Facilidades_ 0.726 0117 0.320
Empatia_ 0.528 0.254 0.239 0.432
IC de 95%
Muestra 1 Muestra 2 Correlacion parap Valorp
Rendimiento_ Satisfaccién de usuarios_ 0.527 (0.450: 0.596) 0.000
Expectativas_ Satisfaccidn de usuarios_ 0.554 (0.479: 0.620) 0.000
Comodidades y Facilidades_ Satisfaccion de usuarios_ 0.726 (0.674: 0.770) 0.000
Empatia_ Satisfaccidn de usuarios_ 0.828 (0.794: 0.858) 0.000
Expectativas_ Rendimiento_ 0.264 (0,167 0.355) 0.000
Comodidades y Facilidades_ Rendimiento_ 0. 117 (0.017:0.216) 0.023
Empatia_ Rendimiento_ 0.254 (0157 0.346) 0.000
Comodidades y Facilidades_ Expectativas_ 0.320 (0.227: 0.408) 0.000
Empatia_ Expectativas_ 0.239 (0.142: 0.332) 0.000
Empatia_ Comodidades y Facilidades_ 0.432 (0.246: 0.511) 0.000

Fuente. Elaborado por el investigador, procesado en Spss V27.0

35



En la tabla 10, se puede evidenciar un ranking de todas las variables y dimensiones
correlacionadas desde el par de variables mas altamente correlacionadas a menos
correlacionadas; es decir la satisfaccion de usuarios con la dimension empatia presenta el
mayor grado de correlacion y como minima correlacién positiva a la dimensién
rendimiento con la dimension procedimientos administrativos. Asi mismo se evidencia
que las correlaciones significativas son aquellas que tienen un valor p<0.05; es decir de
todas las variables, las 3 ultimas no son significativas estadisticamente, asi mismo se

evidencia su intervalo de confianza al 95% que podria tener el valor de las correlaciones.

Tabla 11.0rden de priorizacion de las dimensiones Simplificacion Administrativa

Puntaje Medio Priorizacion

Variable Dimension % percibido  Brecha % _
[1-5] para mejorar
Cumplimiento del TUPA 75% 3.75 1
. ... ., Costosde losprocesos 7% 3.85 2
Simplificacion o R
. ... Procedimientos administrativos 81% 4.03 3
administrativa _ N
Tiempo de atencion 82% 4,08 4
Total 79% 3.93 *

En la tabla N° 11, aplicando la encuesta a los 378 usuarios, se ve reflejado el orden de
priorizacion de las dimensiones para mejorar cada variable de la simplificacion
administrativa, arrojando un puntaje medio el cumplimiento del Tupa 3.75 con un

porcentaje percibido de 75% y la brecha un 25%.

Figura 14. Puntaje medio [1-5] %percibido % brechas Simplificacion Administrativa

Figura 14. Puntaje medio [1-5] %percibido y % brechas en
las dimensiones de la simplificacion administrativa

W Ooem——ew—— W

Cumplimiento del Costos de los Procedimientos Tiempo de
TUPA procesos administrativos atencion
= 0 percibido 75% 7% 81% 82%
mmmm Brecha % 25% 23% 19% 18%
e Puntaje Medio
[1-5] 3.75 3.85 4.03 4.08

Fuente: Elaborado por el investigador.

El puntaje medio 1-5 del porcentaje percibido y% brechas en las dimensiones de la
simplificacion administrativa, arroja que el indicador tiempo de atencion a los usuarios

es un 82% con una brecha de 18% y puntaje medio 4.08.

36



Tabla 12.0rden de priorizacion de las dimensiones variable Satisfaccion de Usuarios

Puntaje Medio Priorizacidn

Variable Dimensidén % percibido  Brecha % .
[1-5] para mejorar
Empatia 77%  N23% 3.84 1
. o

Satisfaccion Rendmtlento 3 81% _ 4.04 2
. Comodidades y Facilidades 81% O 19% 4.07 3

de usuarios .
Expectativas 84% _ 4.18 4
Total 81% IS 4.03 *

En la Tabla N° 12, se ve reflejado el orden de priorizacion de las dimensiones para
mejorar variable satisfaccion de usuarios, arrojando la dimensién empatia con un 23% y

las expectativas con un 19%, en puntaje medio de 3.84.

Figura 15. Puntaje medio [1-5] %percibido y % brechas satisfaccion de usuarios

Figura 15. Puntaje medio [1-5] %percibido y % brechas en
las dimensiones de la satisfaccion de usuarios
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En la figura N° 15, se puede apreciar el puntaje medio 1-5 % percibido % brechas en las
dimensiones de la satisfaccidn de los usuarios, teniendo un mayor porcentaje las
expectativas con un 84% del porcentaje percibido y la brecha con 16%, finalizando con

un puntaje medio de 4.18.
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Tabla 13. Orden de priorizacion variable Simplificacion Administrativa

Puntaje Medio Priorizacién

Variable Items % percibido Brecha % .
[1-5] para mejorar
item 16 71% . 29% 3.57 1
item 6 72% I 28% 3.59 2
item 15 74% [ 26% 3.68 3
- item 5 74% L 26% 3.72 4
= item 12 77% . 23% 3.84 5
= item 14 77%  NZETEN 3.84 6
= item 1 77% . 23% | 3.84 7
= item 13 78% o 22% 3.91 8
k= item 7 79% L 21% 3.94 )
g item 11 80% . 20% 3.98 10
= item 4 80% . 20% 4.02 11
g item 10 82%  [NNIS% 4.12 12
o item 8 83% [ 17% 4.14 13
item 9 83% 7. 4.17 14
item?2 84% A 4.22 15
item 3 85% A 4.24 16
Total 79% . 21% 3.93 *

En la tabla N° 13. Aplicado a la variable Simplificacion administrativa, por orden de
priorizacion de los items, arroja que se debe dar priorizacion al Item N°16 pregunta:
Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la Municipalidad al momento de realizar
algun procedimiento, debido que esta dentro de la tabla de priorizacién para mejorar y la

cual tiene un puntaje medio de 3.57.

Figura 16. Puntaje medio [1-5] %percibido y %brechas Simplificacion Administrativa

Figura 16. Puntaje medio [1-5] %percibido y %brechas en la
simplificacién administrativa
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e Puntaje Medio

[1-5] 3.57 3.59 3.68 3.72 3.84 3.84 3.84 3.91 3.94/3.98 4.02 4.12 4.14 4.17 422 4.24

En la figura N° 16. Aplicado a la variable Simplificacidbn Administrativa, por el puntaje
medio 1-5, porcentaje y brechas en la simplificacion administrativa, el item que tiene
mayor predominancia es el N°3, la cual tiene un promedio entre 4.24 y una brecha de

15%.
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Tabla 14. Orden de priorizacion de los ftems satisfaccion de usuarios.

Puntaje Medio Priorizacién

Variable Items % percibido Brecha % .
[1-5] para mejorar

item 16 74% T 26% 3.72 1

item 15 74% . 26% 3.72 2

item 17 76% L 24% 3.80 3

item 14 78% L 22% 3.90 a

item 12 79% L 21% 3.93 5

8 item 9 79% [ 21% | 3.97 6
3 item 13 80% . 20% 3.99 7
2 item 11 80% L 20% | 3.99 8
° item 1 80% L 20% | 4.02 o
g item2 81%  [NES%N 4.03 10
2 item 3 82% L 18% | 4.08 11
B item 7 82% . 18% 4.08 12
item 4 82% . 18% 4.11 13

item 10 83% L 17%) 4.14 14

item 8 83% L 17% a.16 15
item 5 84% . 16% 4.21 16

item 6 85% s, 4.23 17

Total 80% | 20% 4.01 *

En la tabla N° 14. Aplicado a las variables satisfaccion de los usuarios, por orden de
priorizacion de los items, arroja que se debe dar priorizacion al item N°16 pregunta:
Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la Municipalidad al momento de realizar
algun procedimiento, debido que esta dentro de la tabla de priorizacidn para mejorar y la
cual tiene un puntaje medio de 3.72, la cual se debe mejorar porque genera inconvenientes

en los usuarios.
Figura 17. Puntaje medio [1-5] %percibido y %brechas Satisfaccion de Usuarios

Figura 17. Puntaje medio [1-5] %percibido y %brechas en la
satisfaccion de usuarios
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En la figura N° 14, el puntaje medio 1-5% percibido y brechas en la satisfaccion de
usuarios, el item que mas sobresale es el N° 6, teniendo un porcentaje percibido de

85% Yy una brema de 15%, puntaje medio de 4.23.
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IV. DISCUSION

Segun , Silvestre, (2013), la Simplificacion Administrativa es un acumulado de
elementos y acciones dirigidas a eliminar las barreras burocréticas o algin costo
innecesario para la sociedad, teniendo como objetivo principal atender las
solicitudes de tramites documentarios, liberando tiempo y recursos de la poblacién;
dichos instrumentos ayudan a mejorar la transparencia y la responsabilidad de la
regulacion administrativa, seguin, Cubas Salazar & Heredia Llatas, (2021).

Ademas, se determino la relacion que existe entre la simplificacion administrativa,
se tuvo a la Simplificacion Administrativa, V2 Satisfaccion de los Usuarios;
basandose en 8 dimensiones (Tiempo de atencion, Costos de los procesos,
Procedimientos administrativos, Cumplimiento del TUPA) y (Rendimiento,
Expectativas esperadas, Comodidades y Facilidades, Empatia), la cual el analisis
arrojo que existe una relacion entre las 02 variables, con un valor significativo de

p<0.05, véase Figura9y 10 .

Asi mismo, evidencia que los valores X2 calculados de la muestra caen en la region
de rechazo de la hipétesis nula Ho, lo cual significa que, si existe una correlacion
significativa entre los niveles de la variable, por ello se precisa que la Simplificacion
Administrativa es un instrumento que es utilizado para eliminar barreras
burocréticas, cuya finalidad es mejorar el tiempo de atencién, los procedimientos
administrativos, costos de los procesos, rendimiento, etc., dichos instrumentos

ayudan a mejorar la transparencia.

Por ello, segun Esparza Ruiz,(2019), concluye en su estudio que las variables
Simplificaciébn Administrativa y Satisfaccion se relacionan entre si, ademas
recomienda que debe fomentarse las capacitaciones previas o mensuales al
personal que labora dentro de las entidades con el fin que exista compafierismo,
empatia, trabajo en equipo eficiencia y eficacia , por tal motivo es importante
debido que es una de las acciones o funciones que la poblacion registra como

actividad propia.
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Se precisa, que la realizacion de un cambio de sistema de procedimiento para que
sea optimo la simplificacion, se debe determinar o0 establecer mecanismos de
control menos burocraticos atendiendo principios de proporcionalidad de
itervencion administrativa, todo esto teniendo en cuenta el principio de
recionalibilidad administrativa para garantizar el optimo de los rcursos,segun,

Guerrero Choquehuanca, (2022)

Se, diagnostico que los procesos de simplificacion administrativa , que existe un
nivel bueno en proporcidn en cuanto a la variable y sus dimensiones, asimismo la
dimensién Cumplimiento del TUPA, ademds la encuesta aplicada a los Usuarios
de la Municipalidad Distrital de Soritor, en la Tablas N° 04, 05 y figuras N° 06 y
07 arroja que se debe tener mayor atencion al indicador Cumplimiento del TUPA,
debido que se encuentra con un 47%, en cuanto a la atencion de las solicitudes de
licencias de funcionamiento, Prescripcion de deuda. Licencias de conducir,

Tramites administrativos.

Para ello, La entidad ejerce funciones de gestion y administracion de un gobierno
local, en la cual son funciones internas de colaboradores que trabajan, para dar la
realizacion del Cumplimiento Establecido segin la Normativa relacionada al TUPA

de la Ley, silencio administrativo.

En los estudios realizados, segin Rojas Pintado, (2018), diagnostico que la
Satisfaccion de los usuarios se mide a base de los componentes organizativos, la
cual los gobiernos estan obligados a realizar ejercicios de analisis continuo para
conservar las obligaciones de informacion necesarios y eliminar o evitar, cuya fin
sea modernizar Yy hacer mas eficientes los procesos, utilizando herramientas de

apoyo, facilitando la interaccidn con los ciudadanos.

Se precisa que se analizé el nivel de satisfaccién de los usuarios referente a la
simplificacion, donde la encuesta aplicada arrojo que el nivel de simplificacién
administrativa y satisfaccion de los usuarios tuvo un porcentaje del (62% buena,
17% moderada), para un nivel medio de satisfaccion de usuario el nivel de
simplificacion es (8% buena, 12% moderada). Lo que se infiere claramente que, Si

existe una relacion en los niveles mayormente en el nivel alto de satisfaccion de
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usuarios con el nivel bueno de simplificacion administrativa, véase en la Tabla 6 y

figura 8.

Asimismo, la satisfaccion de los usuarios se enfoca en disciplinas con los cuales se
busca tener un concepto definido acerca de la motivacion de la poblacién que
concurre a la entidad , con respecto a los servicios que brindan y el desempefio del
funcionario al momento de atender al usuario, segun, Kotler & Armstrong, (2008).

Para ello, el nivel de satisfaccion de los usuarios, en sus 4 dimensiones
(Rendimiento, expectativas, comodidades -facilidades y Empatia), segin los
resultados objetivos de la encuesta encontrandose en la Tabla N° 05, la dimensién
con menor porcentaje es la Empatia con un porcentaje de 58%, para ello es
importante que los colaboradores que laboran en la Municipalidad Distrital de
Soritor, tangan en claro que dicho indicador ayuda a crear relaciones sanas que no
den lugar a conflictos que interfiere a la salud teniendo en cuenta que genera

problemas de ansiedad y depresion.

La Direccion General de Concesiones en Comunicaciones,(2017), afirm6 que
principalmente en Peru , para que se realice el nivel de satisfaccion de los usuarios
es necesario que los colaboradores ingresen teniendo una preparacion previa de los
procesos que existe dentro de la organizacion, ya sea costos, tiempo de atencion al
ciudadano, calidad de servicio, trabajo en equipo, comunicacion y empatia, etc.,

ademas de ello tienen que tener dominio de tema.

Segun, Florian Hora, (2019), el servicio en habitual que se brinda a los
beneficiarios en las organizaciones Publicas, se ha caracterizado por ser ineficiente
debido que los tramites son muy engorrosos Yy burocréticos en cuanto a cada
proceso que el usuario realiza , mas aun con los requisitos innecesarios, donde la
mayoria de veces el administrado tiende acogerse al silencio Administrativo
Positivo ( SAP), que habitualmente se conoce por proteger al administrado frente
a la administracion Publica poco diligente y en otras ocasiones tiende a denunciar

al directivo de la Entidad.
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Se, busca proponer estrategias, en la Municipalidad distrital de Soritor,2021, para
mejorar la satisfaccion de usuarios se debe dar un orden de priorizacion a sus 4
dimensiones: Prioridadl (Empatia). items: 16, 15, 17, 14, 12, 13, Prioridad 2
(Rendimiento). Items: 1, 2, 3, Prioridad 3 (Comodidades y facilidades). items: 9,
11, 7, 10, 8, Prioridad 4 (Expectativas). items: 4, 5, 6, se concluye que se debe
capacitar al personal, para que disminuya las barreras o cargas burocréticas dentro
de la Municipalidad al momento de realizar algun procedimiento y ademas de ello
el personal debe estar preparado para absolver cualquier problema u obstaculo que

se presente al momento de la atencion.

Finalmente se considera que dicho estudio de investigacién es un aporte muy
primordial y base para otras indagaciones a futuro, debido que esta enmarcada en
responder los diferentes retos que estan asumiendo las Entidades Puablicas, a través
de la Simplificacion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios, promoviendo
una mejor atencion y un buen trato, teniendo como objetivo simplificar los

tramites, para ello se realizo una propuesta que ayude agilizar los procesos.
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CONCLUSIONES

Segun, el estudio realizado se concluye: Que existe una correlacién de nivel
moderada y positiva entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios, en la Municipalidad Distrital de Soritor, 2021. (R=0.494; R2%=24.38%;
p=0.000<0.05), en consecuencia, se acepta la hipdtesis de la investigacion
planteada, segun tabla N° 10, por ello se concluye que la satisfaccion de los usuarios
estd correlacionada con la dimensién empatia evidencidndose su intervalo de

confianza al 95%.

Segun, el estudio realizado a la Municipalidad Distrital, se concluye que la variable
V1y V2, tienen un nivel bueno en mayor proporcién en las dimensiones: (Tiempo
de atencion, costos de los procesos, procedimientos administrativos), se visualiza
la dimension cumplimiento del TUPA con un porcentaje de 47%, segun figura N°4
,siendo la dimension con mas bajo porcentaje relacionandose en la atencion de las
solicitudes de licencias de funcionamiento, prescripcion de deuda, licencias de

conducir y Tramites administrativos.

Referente a las variables Simplificacion administrativa y satisfaccion de los
usuarios, se concluye que esta dentro del nivel alto, aplicando la distribucion de la
probabilidad del X2- Chi cuadrado arroja (p<0.05), teniendo en mayor proporcion
de las dimensiones: (Rendimiento, expectativas, comodidades, facilidades vy
empatia de los usuarios), aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Soritor, referencia ilustracion N°9 .

Finalmente, segln los resultados obtenidos, se puede proponer como estrategia en
funcion al cierre de brechas de la puntuacion de los indicadores obtenidos de las
variables simplificacion administrativa y satisfaccion de usuarios (Cumplimiento
del TUPA, Costos de los Procesos, Procedimientos Administrativos, Tiempo de

Atencidn) y (Empatia, Rendimiento, Comodidades y facilidades, Expectativas).
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VI.

RECOMENDACIONES

De las conclusiones sefialadas anteriormente, se recomienda a la Municipalidad

Distrital de Soritor:

Tener mayor margen de atencion en el Cumplimiento del TUPA, mediante
capacitacion a los colaboradores que trabajan dentro del Municipio, con el objetivo
de tener un equipo de trabajo responsable que pueda sobrellevar adelante los
procesos, cuya finalidad principal sea permitir que los usuarios perciban un

adecuado funcionamiento

Diagnosticar los procesos de simplificacién administrativa en cuanto a tiempo de
atencion, costos, procedimientos administrativos y cumplimiento del Texto unico
de procedimientos administrativos, se sugiere dar priorizacion, tiempo de atencion
a los usuarios, costos de los procesos, empatia, comodidades y facilidades,
encargando al Responsable de Recursos Humanos realizar talleres informaticos,
dinamicas sobre la atencion al usuario , independiente de los protocolos
administrativos, con la finalidad que la atencion de los tramites sea mas rapida y

oportuna.

Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios referente a la simplificacion
administrativa, se recomienda al Titular de Pliego por intermedio de la Gerencia
General, la ejecucion de técnicas de mejora e identificando sus debilidades y
amenazas de sus trabajadores, por medio de la verificacion de eficiencia y eficacia,
con el fin de generar mayor nivel de satisfaccion y promover la competitividad
mediante concursos CAS, la cuales sean transparentes buscando el bienestar de los

usuarios.
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ANEXOS

Tabla 15. Operacionalizacion de Variable Simplificacion Administrativa

V1: Variable

Dimensién

Indicador

Simplificacion Administrativa.
Definicion conceptual.
(Presidencia de Consejos de
Ministros, 2021);define a la
simplificacion administrativa
COmo un proceso que buscar el
acortamiento de barreras
burocraticas.

Definicion operacional:

La reduccion burocrata se
determina a través del tiempo de
atencidn, costos, procedimientos
administrativos, cumplimiento
del TUPA.

Tiempo de atencion

Tiempo de espera en los procesos
administrativos

Recibimiento de los documentos

Cumplimiento de plazos para la entrega
de documentacion

Tiempo de ciclo

Costos de los

Procesos

Costos de los procesos administrativos

Nivel de conformidad en los costos

Requisitos para los tramites

Automatizacion de los procesos

Procedimientos

administrativos

Eficacia

Eficiencia

Simplificacién

Legitimidad

Cumplimiento del
TUPA

Servicio de calidad

Modelo organizativo

Relacion de costos y calidad

Barreras burocraticas

Escala ‘ Técnica ‘ Instrumento
0] E C
R N U
D C E
| U S
N E T
A S |
L T 0]

A N
A
R
|
0]

Fuente: Elaborado por el investigador.
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Tabla 16. Operacionalizacion de Variables Satisfaccion de los Usuarios

\V/2: Variable Dimensién Indicadores ‘ Escala ‘ Técnica  Instrumento
Satisfaccion de Usuarios Rendimiento Solucién de problemas
Definicién conceptual Prestacion deseada 0 E C
Prestacion mejorada

(Kotler & Armstrong, 2008), R N U

. : Expectativas Servicios apropiados
definen como el nivel del P prop D C E

. Esperadas Atencion optima
estado de animo de un P i - I U S
o Personal capacitado
individuo; la cual esta Comodidad dentro de la Institucion N E T
percibido en el rendimiento de Comodidades y Facilidad de acceso a la institucion A S I
un producto o servicio con sus Facilidades Horario Flexible para las atenciones L T 0
expectativas. Exlstg comodldades pfelra las atenciones A N
finicia onal Sefalizacion de seguridad

Definicion Operaciona Nivel de empatia de los colaboradores en las A
La satisfaccion de los usuarios atenciones R
se determina mediante el Empatia Seguimiento de servicios I
rendimiento percibido, Ater?c.ién de Ios. reqyerimien.tos 0

tati facilidad Habilidad para inspirar confianza
expectativas y Tactiidades que Atencién con amabilidad
se brinda. Disposicion del funcionario para atender al
usuario

Fuente: Elaborado por el investigador
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Tabla 17. Matriz de Consistencia

FORMULACION
DE PROBLEMA

¢Cual es la relaciéon
que existe entre la
simplificacion
administrativay la
satisfaccion de los
usuarios en la
Municipalidad
Distrital de Soritor,
20217

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios, en la
Municipalidad Distrital de Soritor, 2021

Objetivos Especificos

Diagnosticar los procesos de simplificacion administrativa
en cuanto a tiempo de atencion, costos, procedimientos
administrativos 'y cumplimiento del Texto Unico de
procedimientos administrativos, en la Municipalidad
distrital de Soritor 2021.

Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios referente a
la simplificacion administrativa en la Municipalidad distrital
de Soritor, 2021.

Proponer estrategias que contribuya a mejorar el sistema de
simplificacion administrativa (Talleres de capacitacion y
actualizacion de los procedimientos administrativos), en la
Municipalidad distrital de Soritor,2021.

VARIABLES METODOLOGIA

Variable 1:

Simplificacién
Administrativa.

Variable 2:

Satisfaccion de
Usuarios

Enfoque de la
investigacion:

Cuantitativo

Nivel de la
investigacion:

Descriptivo -
Correlacional

Tipo de la
investigacién

Basica
Disefio

No experimental-
Transversal

Técnica

Encuesta (Instrumento)

ESCALA

Ordinal

Fuente: Elaborado por el investigador
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ANEXO: N.°01: ENCUESTA APLICADA

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
Cuestionario: Simplificacion y Satisfaccion del Usuario

Objetivo:

Estimado colaborador reciba mi grato y cordial saludo, la presente
encuesta tiene por objetivo: Determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la simplificacion administrativa, en la
Municipalidad Distrital de Soritor, 2021.

Introduccion:

Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con una (X), solo una
alternativa, de acuerdo al punto de vista. Asimismo, no existen
respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas ‘“buenas” o
“malas”; finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y
se guardara con confidencialidad.

ESCALA DE CONVERSION
Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

QB WIN|F-

1. EDAD: 2.SEXO:

N° CRITERIOS DE EVALUACION ESCALA DE
MEDICION

VARIABLE 1: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
Dimension: Tiempo de atencion

1 | Laatencidn que le presté el personal que labora en la
municipalidad fue rapida?

2 |El personal que le atendi6 ¢Da respuesta, rapida al
problema de los usuarios al momento de presentar los
documentos?

3. [EI personal que le atendi6 cumple con los plazos
establecidos para la entrega de documentacion solicitada
durante el proceso de atencion?
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¢Cree que la Municipalidad cumple con el ciclo de
respuestas de las solicitudes presentadas por los
usuarios?

Dimensidn: Costos de los procesos

¢La Institucion tiene publicidad de los costos de
tramites en el portal web, o a vista del usuario en el
establecimiento?

Los costos establecidos en el reglamento de la
Municipalidad para la realizacion de cada tramite van
de acuerdo con sus expectativas.

¢L0s requisitos para cada tramite estd en una tasa
promedio a sus facilidades?

¢Considera usted que la automatizacion de procesos
puede ayudar a reducir los costos de la entidad?

Dimensién: Procedimientos Administrativos

Usted cree que la Municipalidad se proyecta en realizar
mejoras en los procedimientos administrativos

10

El personal es eficiente dando respuesta a tiempo de las
solicitudes presentadas

11

Considera que el personal que labora dentro de la
Institucion tiene los conocimientos necesarios para mejorar,
la reduccidn de los procesos.

12

La institucion tiene normas/ reglamentos que aceleran los
tiempo a los tramites solicitados.

Dimension: Cumplimiento del TUPA

13 | ;Considera usted que los servicios plblicos que brinda
la Municipalidad Distrital de Soritor son de calidad?

14 | ;El modelo organizativo de los tramites sigue un plan
de gestion de organizacion?

15 | ;Estéa de acuerdo con la relacion entre costo y calidad de
los servicios brindados de parte de la Institucion?

16 | Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la

Municipalidad al momento de realizar algun
procedimiento.

Fuente: Elaborado por el investigador.
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VARIABLE 2: SATISFACCION DE USUARIOS

Dimensién: Rendimiento

17 | El personal que le brindo la atencion ¢Ha solucionado
satisfactoriamente los problemas que se presentd
durante la atencion?
18 | ¢Se siente usted satisfecho con la atencion recibida
por los funcionarios de la Municipalidad?
19 | ¢El personal que labora dentro de la Municipalidad
conoce los intereses y necesidades de sus usuarios?
Dimensién: Expectativas

20 | ¢Los servicios ofrecidos dentro de la Municipalidad se
adaptan a sus necesidades como usuario?
21 | Cuando se le present6 un problema o inconveniente con
los servicios prestados ¢El personal mostré un
interés por resolverlo alguna duda?
22 | ¢El personal que labora en la Municipalidad posee los
conocimientos necesarios acerca de los servicios
prestados?
Dimension: Comodidades y Facilidades

23 | ¢Estad usted satisfecho con las instalaciones para la
atencion al publico dentro de la Municipalidad?
24 | Existe facilidades para ingresar al Palacio Municipal
A realizar diversos tramites.
25 | Esta de acuerdo con los horarios establecidos para las
atenciones al publico por parte de la Municipalidad
26 | Existe dentro del Palacio Municipal las comodidades
adecuadas para la atencion al pablico en general
27 | ¢(Esta de acuerdo con lassefiales de
seguridad y prevencion dentro las instalaciones de la
municipalidad?
Dimension: Empatia

28 | ¢(Quedo satisfecho con la capacidad de los empleados
en proveer atencion individualizada a los usuarios?
29 | Los funcionarios que laboran dentro de Ia
Municipalidad realizan seguimiento de las solicitudes
de los usuarios.
30 | Los colaboradores de la Entidad se preocupan por|
atender los requerimientos presentados por los usuarios
31 | Usted cree que los colabores estan altamente
capacitados y poseen habilidades para generar su
confianza
32 | El personal que labora dentro de la Municipalidad es
amable con los usuarios en relacion a las atenciones.
33 | Existe disposicidn por parte de los colaboradores de la
Municipalidad para servir al usuario.
Fuente: Elaborado por el investigador.
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Chachapoyas, 01 de julio de 2022
CARTA N° 01-LCA-EMGP

Sefior:
MG. Manuel Antonio Morante Dévila
Presente. -

ASUNTO: Solicito validacion de instrumento a través de juicio de experto

Me es muy grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo, y asi
mismo, hacer de su conocimiento que mi persona identificada como: Luzberli Cabrera
Arteaga, con DNI N° 75423680, estudiante de la Maestria en GESTION PUBLICA, de
la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas (UNTRM),
requiero validar el instrumento, con la finalidad de poder desarrollar mi proyecto de
investigacion denominado: “Simplificacion administrativa y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad distrital de Soritor, 2021, siendo imprescindible contar
con la aprobacioén de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, y he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
el tema de investigacion.

Por lo antes mencionado, se realiza entrega del expediente de validacion que
contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia de la investigacion

Matriz de operacionalizacion de variables
Cuestionario para validacion

Certificado de validez de contenido del instrumento

ASANENENEN

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispone a la presente.

Atentamente,
/];) OGS
T
Cc. LCA Bach. Luzberli Cabrera Arteaga
Archivo DNI N° 75423680
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien, suscribe Manuel Antonio Morante Davila, grado académico de Maestro,
mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de
datos del proyecto de tesis para obtener el grado maestro en Gestidén Publica, titulado:
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVAY SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021, elaborado por la estudiante
CABRERA ARTEAGA LUZBERLLI, identificada con DNI N° 75423680, y luego de
realizar las observaciones pertinentes, se precisa que retine con los requisitos suficientes
y necesarios para ser considerados validos y confiables y, por lo tanto, aptos para ser
aplicados para el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

En sefial de conformidad firmo la presente.

Chachapoyas, 12 de julio de 2022

Mg. Manuel Anténio Morante Davila
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MATRIZ DE ESCALA PARA MEDIR LA VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

PROYECTO DE INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021.

Investigador: Bach. Luzberli Cabrera Arteaga

Resultados consolidados de la evaluacion de juicios de expertos de la encuesta
por nivel de concordancias., segun (Lawshe,1975)

NOTA: Para cada item se considera si es 0 no adecuado para ser aplicado, de
acuerdo a la pertinencia, relevancia y claridad. Se considera aplicable cuando los
items planteados son suficientes para medir la dimension de la variable

VARIABLE 1: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA ‘

Opinion del experto

Dimension Indicadores [tems ‘ Esencial Util Innecesario

Tiempo de ¢La atencién que le presté el personal que
esperaen los laboraen la municipalidad fue rapida?
procesos
administrativos
Recibimiento El personal que le atendi6 ¢Da respuesta,
Tiempo rapida al problema de los usuarios al
de delos momento de presentar los documentos?
atencion L documentos
Cumplimiento ¢El personal que le atendié cumple con los
de plazos para la | plazos establecidos para la entrega de
entrega de documentacion solicitada durante el proceso
documentacion | de atencion?
Tiempo de ¢Cree que la Municipalidad cumple con el
ciclo ciclo de respuestas de las solicitudes
presentadas por los usuarios?
Costos  de ¢La Institucion tiene publicidad de los costos
los de tramites en el portal web, o a vista del
Costos | procesos usuario en el establecimiento?
delos | administrativos
Procesos | Nivel de Los costos establecidos en el reglamento de la
conformidad en | Municipalidad para la realizacion de cada
los costos tramite van de acuerdo con sus expectativas.
Requisitos para | ;Los requisitos para cada tramite esta en una
los tramites tasapromedio a sus facilidades?
Automatizacion | ¢Considera usted que la automatizacion de
delos procesos procesos puede ayudar a reducir los costos de
la entidad?
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Eficacia

Procedimientos

Usted cree que la Municipalidad se
proyecta en realizar mejoras en los X
procedimientos administrativos

\Administrativos | Eficiencia

El personal es eficiente dando

respuesta a tiempo de las solicitudes X
presentadas

Simplificacion | Considera que el personal que labora
dentro de lalnstitucion tiene los
conocimientos necesarios X
para mejorar la reduccion de los
procesos.

Legitimidad La institucion tiene  normas/
reglamentos que aceleran los tiempo X
a los trémites solicitados.

Servicio ¢Considera usted que los servicios

de publicos que brinda El
calidad Municipalidad Distrital de Soritor X
- son de calidad?
Cumplimiento
del TUPA
Modelo ¢El' modelo organizativo de los

organizativo

tramites sigue unplan de gestion de X
organizacion?

Relacion  de
costos y
calidad

¢Estd de acuerdo con la relacion
entre costo y calidad de los servicios X
brindados de parte de la Institucién?

Barreras
burocraticas

Existen barreras o cargas burocraticas
dentro de la Municipalidad al
momento de realizar algin

procedimiento.

Fuente: Elaborado por el investigador.

Opinidn de aplicabilidad del instrumento:

Aplicable ( X') Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Nombre y apellido del
experto:

Manuel Antonio Morante Davila

Grado académico y Mencion:

Maestro en Administracién con Mencion en Gerencia
Empresarial

Institucién en que labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas

Cargo: Profesor Asociado Tiempo Completo
N° DNI: 16718481
e-mail: manuel.morante@untrm.edu.pe

Mg.

Manuel}@pﬂﬂ%te Davila
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MATRIZ DE ESCALA PARA MEDIR LA VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

PROYECTO DE INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021.

Investigador: Bach. Luzberli Cabrera Arteaga

Resultados consolidados de la evaluacion de juicios de expertos de la encuesta
por nivel de concordancias., segun (Lawshe,1975)

NOTA: Para cada item se considera si es 0 no adecuado para ser aplicado, de
acuerdo a la pertinencia, relevancia y claridad. Se considera aplicable cuando los
items planteados son suficientes para medir la dimension de la variable.

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS |

Opini6n de expertos
items

Dimension | Indicador | | Esencial | Util Innecesario
Solucion de El personal que le brindo la
problemas atencion ¢Ha  solucionado

satisfactoriamente los problemas

que se presentd durante la

Rendimiento : atenc_lon? _
Prestacion deseada ¢ Se siente usted satisfecho con la
atencion  recibida  por  los

funcionarios de la Municipalidad
?

Prestacion mejorada

¢El personal que labora dentro de
la  Municipalidad conoce los
intereses y necesidades de sus
usuarios?

Expectativas

Servicios
apropiados

¢Los servicios ofrecidos
dentro de la Municipalidad se
adaptan a sus necesidades
€omo usuario?

Esperadas Atencion optima Cuando se le presento un problema
0 inconveniente con los servicios
prestados ¢EIl personal mostré un
interés por resolverlo alguna duda?

Personal capacitado | ¢El personal que labora en la
Municipalidad posee los
conocimientos necesarios acerca de
los servicios prestados?

Comodidad dentro ¢Estd usted satisfecho con las

de la Institucion instalaciones para la atencién al
publico dentro de la
Municipalidad?
Facilidad de Existe facilidades para ingresar al
acceso a la Palacio Municipal

Comodidad y institucion A realizar diversos tramites.

facilidades Horario Flexible Estd de acuerdo con los horarios

para las atenciones

establecidos para las atenciones al
publico por parte de la
Municipalidad
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Empatia

Existe comodidades | Existe dentro del Palacio Municipal

para las atenciones las comodidades adecuadas para la X
atencidn al pablico en general

Sefalizacion de | ¢Estd de acuerdo con

seguridad las sefiales de seguridad y X
prevencion dentro las instalaciones
de la municipalidad?

Nivel de empatia de | ¢Quedd satisfecho con la capacidad

los colaboradores en | delos empleados en proveer atencion X

las atenciones individualizada a los usuarios?

Seguimiento de | Los funcionarios que laboran dentro

Servicios de la Municipalidad realizan X
seguimiento de las solicitudes de los
usuarios.

Atencion los | Los colaboradores de la Entidad se

requerimientos preocupan por atender los X
requerimientos presentados por los
usuarios

Habilidad para | Usted cree que los colabores estan

inspirar confianza altamente capacitados y poseen X

habilidades para generar su confianza
Atencion con | El personal que labora dentro de la
amabilidad Municipalidad es amable con los X
usuarios en relacion a las atenciones.

Disposicion del | Existe disposicion por parte de los

funcionario para | colaboradores de la Municipalidad X

atender al usuario para servir al usuario.

Fuente: Elaborado por el investigador.

Opinidn de aplicabilidad del instrumento:

Aplicable ( X') Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Nombre y apellido del
experto:

Manuel Antonio Morante Davila

Grado académico y Mencion:

Maestro en Administracién con Mencion en Gerencia

Empresarial
., ] Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Institucién en que labora:
Amazonas
Cargo: Profesor Asociado Tiempo Completo
N° DNI: 16718481
e-mail: manuel.morante@untrm.edu.pe

// '

Mg. Manuel Antonio Morante Davila
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chachapoyas, 01 de julio de 2022
CARTA N° 01-L CA-EMGP

Sefior:
Dr. Migdonio Epiquién Chancahuana
Presente.-

ASUNTO: Solicito validacion de instrumento a través de juicio de experto

Me es muy grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo, y asi mismo, hacer
de su conocimiento que mi persona identificada como: Luzberli Cabrera Arteaga, con
DNI N° 75423680, estudiante de la Maestriaen GESTION PUBLICA, de la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas (UNTRM), requiero validar el
instrumento, con la finalidad de poder desarrollar mi proyecto de investigacion
denominado: “Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad distrital de Soritor, 2021”, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, y
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema de
investigacion.

Por lo antes mencionado, se realiza la entrega del expediente de validacion que contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia de la investigacion

Matriz de operacionalizacion de variables
Cuestionario para validacion

Certificado de validez de contenido del instrumento

SN NENRN

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispone a la presente.

Atentamente,

e S s %5

e

Bach. Luzberli Cabrera Arteaga
DNI N° 75423680

Cc. LCA
Archivo
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien, suscribe Migdonio Epiquién Chancahuana, identificado con DNI N°,
grado academico de Doctor, mediante la presente hago constar que el instrumento
utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para obtener el grado maestro
en Gestion Plblica, titulado: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SORITOR, 2021, elaborado por el estudiante. CABRERA ARTEAGA LUZBERLI,
identificado con DNI N° 75423680, y luego de realizar las observaciones pertinentes, se
precisa que reune con los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos
y confiables y, por lo tanto, aptos para ser aplicados para el logro de los objetivos que se

plantearon en la investigacion.

En sefial de conformidad firmo la presente.

Chachapoyas, 12 de julio de 2022

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO
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MATRIZ DE ESCALA PARA MEDIR LA VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

PROYECTO DE INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021.

Investigador: Bach. Luzberli Cabrera Arteaga

Resultados consolidados de la evaluacion de juicios de expertos de la encuesta
por nivel de concordancias., segun (Lawshe,1975)

NOTA: Para cada item se considera si es 0 no adecuado para ser aplicado, de
acuerdo a la pertinencia, relevancia y claridad. Se considera aplicable cuando los
items planteados son suficientes para medir la dimension de la variable.

VARIABLE 1: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA |

Opinion del experto

Dimension Indicadores Items ‘Esencial Util  Innecesario

Tiempo de ¢La atencion que le prest6 el personal que
esperaen los laboraen la municipalidad fue rapida?
procesos
administrativos
Recibimiento El personal que le atendi6 ¢Da respuesta,
Tiempo | delos rapida al problema de los usuarios al
de documentos momento de presentar los documentos?
atencion | Cumplimiento ¢El personal que le atendié cumple con los
de plazos para la | plazos establecidos para la entrega de
entrega de documentacion solicitada durante el proceso
documentacion | de atencion?
Tiempo de ¢Cree que la Municipalidad cumple con el
ciclo ciclo de respuestas de las solicitudes
presentadas por los usuarios?
Costos  de ¢La Institucion tiene publicidad de los costos
los de trdmites en el portal web, 0 a vista del
Costos | procesos usuario en el establecimiento?
delos | administrativos
procesos | Nivel de Los costos establecidos en el reglamento de
conformidad en | la Municipalidad para la realizacion de cada
loscostos tramite van de acuerdo con sus expectativas.
Requisitos para | ¢Los requisitos para cada tramite esta en una
los tramites tasapromedio a sus facilidades?
Automatizacion | ¢Considera usted que la automatizacién de
delos procesos procesos puede ayudar a reducir los costos de
la entidad?
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Procedimientos
Administrativos

Eficacia

Usted cree que la Municipalidad se
proyecta en realizar mejoras en los X
procedimientos administrativos

Eficiencia

El personal es eficiente dando
respuesta a tiempo de las solicitudes X
presentadas

Simplificacion

Considera que el personal que labora
dentro de lalnstitucion tiene los
conocimientos necesarios X
para mejorar la reduccion de los
procesos.

Legitimidad

La institucion  tiene  normas/
reglamentos que aceleran los tiempo X
a los tramites solicitados.

Cumplimiento
del TUPA

Servicio
de
calidad

¢Considera usted que los servicios
publicos que brinda la Municipalidad X
Distrital de Soritor son de calidad?

Modelo
organizativo

¢El' modelo organizativo de los
tramites sigue unplan de gestion de| X
organizacion?

Relacion  de

¢Estd de acuerdo con la relacion

costos y | entre costo y calidad de los servicios X
calidad brindados de parte de la Institucion?
Barreras Existen barreras o cargas burocraticas

burocraticas

dentro de laMunicipalidad al momento|
de realizar algin

procedimiento.

Fuente: Elaborado por el investigador.

Opinidn de aplicabilidad del instrumento:

Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

experto:

Nombre y apellido del

Migdonio Epiquién Chancahuana

Grado académico y Mencion:

Dr. en Educacion

Institucién en que labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas

Cargo: Docente
N° DNI: 33432467
e-mail: Migdonio.epiquien@untrm.edu.pe

by

/

Migdonio Epiquién Chancahuana
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MATRIZ DE ESCALA PARA MEDIR LA VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

PROYECTO DE INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021.

Investigador: Bach. Luzberli Cabrera Arteaga

Resultados consolidados de la evaluacion de juicios de expertos de la encuesta
por nivel de concordancias., segun (Lawshe,1975)

NOTA: Para cada item se considera si es 0 no adecuado para ser aplicado, de
acuerdo a la pertinencia, relevancia y claridad. Se considera aplicable cuando los
items planteados son suficientes para medir la dimension de la variable.

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS |

Opini6n de expertos

Dimension | Indicador | items | Esencial | Util Innecesario
Solucién de El personal que le brindo la
problemas atencion ¢Ha  solucionado

Rendimiento

satisfactoriamente los problemas
que se presentd durante la
atencion?

Prestacion deseada

¢ Se siente usted satisfecho con la
atencion  recibida  por  los

funcionarios de la Municipalidad
?

Prestacion mejorada

¢El personal que labora dentro de
la  Municipalidad conoce los
intereses y necesidades de sus
usuarios?

Expectativas

Servicios
apropiados

¢Los servicios ofrecidos

dentro de la Municipalidad se
adaptana sus

necesidades como usuario?

Esperadas Atencion optima Cuando se le presento un problema
0 inconveniente con los servicios
prestados ¢ EI personal mostro un
interés por resolverlo alguna duda?

Personal capacitado | ¢El personal que labora en la
Municipalidad posee los
conocimientos necesarios acerca de
los servicios prestados?

Comodidad dentro ¢Estd usted satisfecho con las

de la Institucion instalaciones para la atencién al
publico dentro de la

Municipalidad?
Facilidad de Existe facilidades para ingresar al
acceso a la Palacio Municipal a realizar

Comodidad y institucion diversos tramites.

facilidades Horario Flexible Estd de acuerdo con los horarios

para las atenciones

establecidos para las atenciones al
publico por parte de la
Municipalidad
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Existe comodidades
para las atenciones

Existe dentro del Palacio Municipal
las comodidades adecuadas para la
atencion al publico en general

Sefializacion de
seguridad

(Esta de acuerdo con
las seflales de seguridad vy
prevencion dentro las instalaciones
de la municipalidad?

Empatia

Nivel de empatia de
los colaboradores en
las atenciones

¢Quedo satisfecho con la capacidad
de los empleados en proveer atencion
individualizada a los usuarios?

Seguimiento de
Servicios

Los funcionarios que laboran dentro
de la Municipalidad realizan
seguimiento de las solicitudes de los
usuarios.

Atencion de los
requerimientos

Los colaboradores de la Entidad se
preocupan por atender los
requerimientos presentados por los
usuarios

Habilidad para
inspirar confianza

Usted cree que los colabores estan
altamente capacitados y poseen
habilidades para generar su confianza

Atencion con
amabilidad

El personal que labora dentro de la
Municipalidad es amable con los
usuarios en relacion a las atenciones.

Disposicion del
funcionario para
atender al usuario

Existe disposicion por parte de los
colaboradores de la Municipalidad
para servir al usuario.

Fuente: Elaborado por el investigador.

Opinidn de aplicabilidad del instrumento:

Aplicable ( X') Aplicable después de corregir ( )

No aplicable ( )

Nombre y apellido del
experto:

Migdonio Epiquién Chancahuana

Grado académico y Mencion:

Dr. en Educacion

Institucién en que labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas

Cargo: Docente
N° DNI: 33432467
e-mail: Migdonio.epiquien@untrm.edu.pe

(lr—yt
7
Migdonio Epiquién Chancahuana
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chachapoyas, 01 de julio de 2022
CARTA N° 01-L CA-EMGP

Sefor:
MG. José Carloman Saldafa Castillo
Presente.-

ASUNTO: Solicito validacion de instrumento a través de juicio de experto

Me es muy grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo, y asi
mismo, hacer de su conocimiento que mi persona identificada como: Luzberli
Cabrera Arteaga, con DNI N° 75423680, estudiante de la Maestria en GESTION
PUBLICA, de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas
(UNTRM), requiero validar el instrumento, con la finalidad de poder desarrollar mi
proyecto de investigacion denominado: “Simplificacion administrativa y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad distrital de Soritor, 2021”, siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencidn, y he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en el tema de investigacion.

Por lo antes mencionado, se realiza la entrega

del expediente de validacion que contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia de la investigacion

Matriz de operacionalizacion de variables
Cuestionario para validacion

Certificado de validez de contenido del instrumento

ASANENENEN

Expresandole mis sentimientos de respeto y
consideracion, me despido de usted, no sin antes agradecerle por la

atencién que dispone a la presente.

Atentamente,
==

Cc. LCA Bach. Luzberli Cabrera Arteaga
Archivo DNI N° 75423680
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien, suscribe José Carloman Saldafia Castillo, identificado con DNI N°
42097248, grado Maestro en Administracién de Negocios, mediante la presente hago
constar que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para
obtener el grado maestro en Gestion Publica, titulado: SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021, elaborado por el estudiante.
CABRERA ARTEAGA LUZBERLI, identificado con DNI N° 75423680, y luego de
realizar las observaciones pertinentes, se precisa que retine con los requisitos suficientes
y necesarios para ser considerados validos y confiables y, por lo tanto, aptos para ser

aplicados para el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

En sefial de conformidad firmo la presente.

Chachapoyas, 08 de julio de 2022

///,«w//

Jost C. Saldafa Castie
MAT N* 368427
MR O

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO
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MATRIZ DE ESCALA PARA MEDIR LA VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

PROYECTO DE INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021.

Investigador: Bach. Luzberli Cabrera Arteaga

Resultados consolidados de la evaluacion de juicios de expertos de la encuesta
por nivel de concordancias., segun (Lawshe,1975)

NOTA: Para cada item se considera si es 0 no adecuado para ser aplicado, de
acuerdo a la pertinencia, relevancia y claridad. Se considera aplicable cuando los
items planteados son suficientes para medir la dimension de la variable.

VARIABLE 1: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Opinion del experto

Dimension Indicadores Items Esencial | Util Innecesario

Tiempo de ¢La atencion que le prest6 el personal que
esperaen los laboraen la municipalidad fue rapida?
procesos
administrativos
Recibimiento El personal que le atendié ¢Da respuesta,
Tiempo | delos rapida al problema de los usuarios al
de documentos momento de presentar los documentos?
atencion | Cumplimiento ¢El personal que le atendié cumple con los
de plazos para | plazos establecidos para la entrega de
laentrega de documentacion solicitada durante el proceso
documentacion | de atencion?
Tiempo de ¢Cree que la Municipalidad cumple con el
ciclo ciclo de respuestas de las solicitudes
presentadas por los usuarios?
Costos  de ¢La Institucion tiene publicidad de los costos
los de tramites en el portal web, o a vista del
Costos | procesos usuario en el establecimiento?
delos | administrativos
Procesos | Nivel de Los costos establecidos en el reglamento de
conformidad en | la Municipalidad para la realizacion de cada
loscostos tramite van de acuerdo con sus expectativas.
Requisitos para | ¢Los requisitos para cada tramite esta en una
los tramites tasapromedio a sus facilidades?
Automatizacion | ¢Considera usted que la automatizacion de
delos procesos | procesos puede ayudar a reducir los costos
de la entidad?
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Eficacia Usted cree que la Municipalidad se
proyecta en realizar mejoras en los X
Procedimientos procedimientos administrativos
Administrativos | Eficiencia El personal es eficiente dando
respuesta a tiempo de las solicitudes X
presentadas
Simplificacion | Considera que el personal que labora
dentro de lalnstitucion tiene los
conocimientos necesarios X
para mejorar la reduccion de los
procesos.
Legitimidad La institucion  tiene  normas/
reglamentos que aceleran los tiempo X
a los tramites solicitados.
Servicio ¢Considera usted que los servicios
Cumplimiento _ de prIipos que brir_1da la Municipalidad X
del TUPA calidad Distrital de Soritor son de calidad?
Modelo ¢El modelo organizativo de los
organizativo tramites sigue unplan de gestion de| X
organizacion?
Relacién de | ¢(Estd de acuerdo con la relacién
costos y | entre costo y calidad de los servicios X
calidad brindados de parte de la Institucion?
Barreras Existen barreras o cargas burocraticas
burocraticas dentro de laMunicipalidad al momento| X
de realizar algin
procedimiento.

Fuente: Elaborado por el investigador.
Opinidn de aplicabilidad del instrumento:

Aplicable ( X') Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Nombre y apellido del José Carloman Saldafia Castillo

experto:

Grado académico y Mencion: | Magister en Administracion de Negocios

Institucién en que labora: Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

Cargo: Docente
N° DNI: 42097248
e-mail: Jose.saldafia @untrm.edu.pe

////(M/

7 Jost C. Saldafa Castde
MAT N* 2386427
£ N LAY O OF

José Carloman Saldaria Castillo
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MATRIZ DE ESCALA PARA MEDIR LA VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

PROYECTO DE INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SORITOR, 2021.

Investigador: Bach. Luzberli Cabrera Arteaga

Resultados consolidados de la evaluacion de juicios de expertos de la encuesta
por nivel de concordancias., segun (Lawshe,1975)

NOTA: Para cada item se considera si es 0 no adecuado para ser aplicado, de
acuerdo a la pertinencia, relevancia y claridad. Se considera aplicable cuando los
items planteados son suficientes para medir la dimension de la variable.

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Dimensién

Rendimiento

Indicador

Solucién de
problemas

ftems

El personal que le brindo

la atencion ¢Ha
solucionado
satisfactoriamente los

problemas que se presentd
durante la atencién?

| Opinién de expertos |
‘ Esencial Util Innecesar
io

Prestacion deseada

¢ Se siente usted satisfecho
con la atencion recibida
por los funcionarios de la
Municipalidad ?

Prestacion mejorada

¢El personal que labora
dentro de la
Municipalidad conoce los
intereses y necesidades de
Sus usuarios?

Expectativas
Esperadas

Servicios apropiados

¢Los servicios

ofrecidos dentro de
la Municipalidad  se
adaptan a sus
necesidades como usuario?

Atencion optima

Cuando se le presenté un
problema o inconveniente
con los servicios prestados
¢El personal mostré un
interés  por  resolverlo
alguna duda?

Personal capacitado

¢El personal que labora en
la Municipalidad posee los
conocimientos necesarios
acerca de los servicios
prestados?
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Existe comodidades Existe dentro del Palacio Municipal
para las atenciones las comodidades adecuadas para la X
atencion al pablico en general
Sefalizacion de ¢Esta de acuerdo con las
seguridad sefiales de seguridad 'y X
prevencion dentro las instalaciones de
la municipalidad?
Nivel de empatia de ¢Quedo satisfecho con la capacidad de
los colaboradores en los empleados en proveer atencion X
las atenciones individualizada a los usuarios?
Empatia Seguimiento de Los funcionarios que laboran dentro
servicios de la  Municipalidad realizan X
seguimiento de las solicitudes de los
usuarios.
Atencion de los Los colaboradores de la Entidad se
requerimientos preocupan por atender los X
requerimientos presentados por los
usuarios
Habilidad para Usted cree que los colabores estan
inspirar confianza altamente capacitados y poseen X
habilidades para generar su confianza
Atencion con El personal que labora dentro de la
amabilidad Municipalidad es amable con los X
usuarios en relacion a las atenciones.
Disposicion del Existe disposicion por parte de los
funcionario para colaboradores de la Municipalidad para | X
atender al usuario servir al usuario.
Facilidad de accesoa | Existe facilidades para ingresar al
la institucién Palacio Municipal X
Comodidad y A realizar diversos tramites.
facilidades Horario Flexible Esta de acuerdo con los horarios
para las atenciones establecidos para las atenciones al X
publico por parte de la Municipalidad

Fuente: Elaborado por el investigador.
Opinidn de aplicabilidad del instrumento:

Aplicable ( X') Aplicable después de corregir ( )

No aplicable ( )

Nombre y apellido del
experto:

José Carloman Saldafia Castillo

Grado académico y Mencion:

Magister en Administracién de Negocios

Institucién en que labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

Cargo: Docente
N° DNI: 42097248
e-mail: Jose.saldafia @untrm.edu.pe

,/,(,//(M,{/
Jos¢ C. Saldafia Castiie

TAAT N 28a4a27

) T O LAOOSAPY RGOS OF

José Carloman Saldaria Castillo
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Resultados de la evaluacidon de juicios de expertos de la encuesta por nivel de
concordancias. (Lawshe,1975)

JUEZ 1:

SIMPLIFICACION ADMISISSLJTA\RR;AI\-CF)ISVA Y SATISFACCION DE Esencial  Util  Innecesario

1 ¢La atencion que le prestd el personal que labora enla 1 0 0
municipalidad fue rapida?

9 El personal que le atendié ;Da respuesta, rapida al problema de los 1 0 0
usuarios al momento de presentar los documentos?

3 ¢El personal que le atendié cumple con los plazos establecidos para la 1 0 0
entrega de documentacion solicitada durante el proceso de atencion?

4 ¢Cree que la Municipalidad cumple con el ciclo de respuestas de las 1 0 0
solicitudes presentadas por los usuarios?

5 ¢La Institucion tiene publicidad de los costos de tramites en el portal 1 0 0
web, 0 a vista del usuario en el establecimiento?

5 Los costos establecidos en el reglamento de la Municipalidad para la 1 0 0
realizacion de cada tramite van de acuerdo con sus expectativas.
¢Los requisitos para cada tramite esta en una tasa promedio a sus

7 - 1 0 0
facilidades?

8 ¢Considera usted que la automatizacién de procesos puede ayudar a 1 0 0
reducir los costos de la entidad?

9 Usted cree gque la Municipalidad se proyecta en realizar mejoras en los 1 0
procedimientos administrativos.

10 El personal es eficiente dando respuesta a tiempo de las solicitudes 1 0 0
presentadas
Considera que el personal que labora dentro de la Institucion tiene

11 |los conocimientos necesarios para mejorar la reduccion de los 1 0 0
procesos.
La institucion tiene normas/ reglamentos que aceleran los tiempo a los

12 |, . - 1 0 0
tramites solicitados.

13 ¢Considera  usted que los  servicios  puablicos  que 1 0 0
brinda la Municipalidad Distrital de Soritor son de calidad?

14 ¢El modelo organizativo de los tramites sigue un plan de gestion de 1 0 0
organizacion?

15 ¢Esta de acuerdo con la relacion entre costo y calidad de los servicios 1 0 0
brindados de parte de la Institucion?

16 Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la Municipalidad al 1
momento de realizar algin procedimiento. 0 0

17 El personal que le brindo la atencion ¢Ha solucionado 1
satisfactoriamente los problemas que se present6 durante la atencion? 0 0

18 ;Se siente usted satisfecho  con la atencién recibida por los 1
funcionarios de la Municipalidad? 0 0
(El personal que labora dentro de la Municipalidad conoce los

19 |: . . 1
intereses y necesidades de sus usuarios? 0 0

20 ¢ Los servicios ofrecidos dentro de la Municipalidad se adaptan a sus 1
necesidades como usuario? 0 0
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21

Cuando se le present6 un problema o inconveniente con los servicios
prestados ¢EIl personal mostré un interés por resolverlo alguna duda?

22

¢El personal que labora en la Municipalidad posee los conocimientos
necesarios acerca de los servicios prestados?

23

¢ Esta usted satisfecho con las instalaciones para la atencion al publico
dentro de la Municipalidad?

24

Existe facilidades para ingresar al Palacio Municipal a realizar
diversos tramites.

25

Estd de acuerdo con los horarios establecidos para las atenciones al
publico por parte de la Municipalidad

26

Existe dentro del Palacio Municipal las comodidades adecuadas para
la atencion al publico en general

27

¢Esta de acuerdo con las sefiales de seguridad y prevencion dentro las
instalaciones de la municipalidad?

28

¢Qued¢ satisfecho con la capacidad de los empleados en proveer
atencion individualizada a los usuarios?

29

Los funcionarios que laboran dentro de la Municipalidad realizan
seguimiento de las solicitudes de los usuarios.

30

Los colaboradores de la Entidad se preocupan por atender los
requerimientos presentados por los usuarios

31

Usted cree que los colabores estan altamente capacitados y poseen
habilidades para generar su confianza

32

El personal que labora dentro de la Municipalidad es amable con los
usuarios en relacion a las atenciones.

33

Existe disposicion por parte de los colaboradores de la
Municipalidad para servir al usuario.

Fuente: Elaborado por el investigador
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JUEZ 2:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA'Y SATISFACCION DE

USUARIOS

¢La atencion que le prest6 el personal que labora enla
municipalidad fue rapida?

El personal que le atendié ¢Da respuesta, rapida al problema de los
usuarios al momento de presentar los documentos?

¢El personal que le atendié cumple con los plazos establecidos para la
entrega de documentacion solicitada durante el proceso de atencion?

¢Cree que la Municipalidad cumple con el ciclo de respuestas de las
solicitudes presentadas por los usuarios?

¢La Institucion tiene publicidad de los costos de tramites en el portal
web, 0 a vista del usuario en el establecimiento?

Los costos establecidos en el reglamento de la Municipalidad para la
realizacion de cada tramite van de acuerdo con sus expectativas.

¢Los requisitos para cada tramite esta en una tasa promedio a sus
facilidades?

¢Considera usted que la automatizacion de procesos puede ayudar a
reducir los costos de la entidad?

Usted cree que la Municipalidad se proyecta en realizar mejoras en los
procedimientos administrativos.

10

El personal es eficiente dando respuesta a tiempo de las solicitudes
presentadas

11

Considera que el personal que labora dentro de la Institucion tiene los
conocimientos necesarios para mejorar la reduccion de los procesos.

12

La institucion tiene normas/ reglamentos que aceleran los tiempo a los
tramites solicitados.

13

¢(Considera  usted que los  servicios  publicos  que
brinda la Municipalidad Distrital de Soritor son de calidad?

14

¢El modelo organizativo de los trdmites sigue un plan de gestion de
organizacion?

15

¢Esta de acuerdo con la relacion entre costo y calidad de los servicios
brindados de parte de la Institucion?

16

Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la Municipalidad al
momento de realizar algin procedimiento.

17

El personal que le brindo la atencibn ¢Ha solucionado
satisfactoriamente los problemas que se present6 durante la atencion?

18

¢Se siente usted satisfecho con la atencion recibida por los
funcionarios de la Municipalidad ?

19

¢El personal que labora dentro de la Municipalidad conoce los intereses
y necesidades de sus usuarios?

20

¢Los servicios ofrecidos dentro de la Municipalidad se adaptan a sus
necesidades como usuario?

21

Cuando se le present6 un problema o inconveniente con los servicios
prestados ¢ EIl personal mostré un interés por resolverlo alguna duda?

22

¢El personal que labora en la Municipalidad posee los conocimientos
necesarios acerca de los servicios prestados?
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23

¢ Esté usted satisfecho con las instalaciones para la atencion al publico
dentro de la Municipalidad?

24

Existe facilidades para ingresar al Palacio Municipal a realizar
diversos tramites.

25

Estd de acuerdo con los horarios establecidos para las atenciones al
publico por parte de la Municipalidad

26

Existe dentro del Palacio Municipal las comodidades adecuadas para
la atencion al publico en general

27

¢Esta de acuerdo con las sefiales de seguridad y prevencion dentro las
instalaciones de la municipalidad?

28

¢Quedo satisfecho con la capacidad de los empleados en proveer
atencion individualizada a los usuarios?

29

Los funcionarios que laboran dentro de la Municipalidad realizan
seguimiento de las solicitudes de los usuarios.

30

Los colaboradores de la Entidad se preocupan por atender los
requerimientos presentados por los usuarios

31

Usted cree que los colabores estan altamente capacitados y poseen
habilidades para generar su confianza

32

El personal que labora dentro de la Municipalidad es amable con los
usuarios en relacion a las atenciones.

33

Existe disposicion por parte de los colaboradores de la Municipalidad
para servir al usuario.

Fuemte: Elaborado por el investigador
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JUEZ 3:

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA'Y SATISFACCION DE

Esencial | Util ' Innecesario

USUARIOS

1 ¢La atencion que le prestd el personal que labora enla 1 0 0
municipalidad fue rapida?

9 El personal que le atendi6 ¢Da respuesta, rapida al problema de los 1 0 0
usuarios al momento de presentar los documentos?
¢El personal que le atendié cumple con los plazos establecidos para

3 |la entrega de documentacion solicitada durante el proceso de 1 0 0
atencion?

4 ¢Cree que la Municipalidad cumple con el ciclo de respuestas de las 1 0 0
solicitudes presentadas por los usuarios?

5 ¢La Institucion tiene publicidad de los costos de trdmites en el portal 1 0 0
web, 0 a vista del usuario en el establecimiento?

5 Los costos establecidos en el reglamento de la Municipalidad para la 1 0 0
realizacion de cada tramite van de acuerdo con sus expectativas.
¢Los requisitos para cada tramite esta en una tasa promedio a sus

7 - 1 0 0
facilidades?
¢Considera usted que la automatizacion de procesos puede ayudar a

8 . . 1 0 0
reducir los costos de la entidad?

9 Usted cree que la Municipalidad se proyecta en realizar mejoras en 1 0 0
los procedimientos administrativos.

10 El personal es eficiente dando respuesta a tiempo de las solicitudes 1 0 0
presentadas
Considera que el personal que labora dentro de la Institucion tiene

11| los conocimientos necesarios para mejorar la reduccion de los 1 0 0
procesos.
La institucion tiene normas/ reglamentos que aceleran los tiempo a

12 P L 1 0 0
los tramites solicitados.

13 ¢Considera  usted que los  servicios  publicos  que 1 0 0
brinda la Municipalidad Distrital de Soritor son de calidad?

14 ¢El modelo organizativo de los tramites sigue un plan de gestién de 1 0 0
organizacion?
¢Esta de acuerdo con la relacidon entre costo y calidad de los servicios

157~ L 1 0 0
brindados de parte de la Institucion?

16 Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la Municipalidad al 0 0
momento de realizar algin procedimiento. 1
El personal que le brindo la atenciébn ¢Ha solucionado

17| .. ) 3 s 0 0
satisfactoriamente los problemas que se presenté durante la atencion? 1

18 ;Se siente usted satisfecho  con la atencién recibida por los 0 0
funcionarios de la Municipalidad? 1
(El personal que labora dentro de la Municipalidad conoce los

19; . : 0 0
intereses y necesidades de sus usuarios? 1

20 ¢ Los servicios ofrecidos dentro de la Municipalidad se adaptan a sus 0 0
necesidades como usuario? 1
Cuando se le presentd un problema o inconveniente con los servicios

21 , RO 0 0
prestados ¢El personal mostro un interés por resolverlo alguna duda? 1
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22

¢El personal que labora en la Municipalidad posee los conocimientos
necesarios acerca de los servicios prestados?

23

¢ Esté usted satisfecho con las instalaciones para la atencion al publico
dentro de la Municipalidad?

24

Existe facilidades para ingresar al Palacio Municipal a realizar
diversos tramites.

25

Esta de acuerdo con los horarios establecidos para las atenciones al
publico por parte de la Municipalidad

26

Existe dentro del Palacio Municipal las comodidades adecuadas
para la atencion al pablico en general

27

¢ Esta de acuerdo con las sefiales de seguridad y prevencion dentro las
instalaciones de la municipalidad?

28

¢Quedo satisfecho con la capacidad de los empleados en proveer
atencion individualizada a los usuarios?

29

Los funcionarios que laboran dentro de la Municipalidad realizan
seguimiento de las solicitudes de los usuarios.

30

Los colaboradores de la Entidad se preocupan por atender los
requerimientos presentados por los usuarios

31

Usted cree que los colabores estan altamente capacitados y poseen
habilidades para generar su confianza

32

El personal que labora dentro de la Municipalidad es amable con
los usuarios en relacion a las atenciones.

33

Existe disposicion por parte de los colaboradores de la
Municipalidad para servir al usuario.

Fuemte: Elaborado por el investigador

78




Tabla 18. Resultados de la evaluacidn de expertos por el nivel de concordancia

SIMPLIFICVACION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS Esencial Util Innecesario

¢La atencion que le prest6 el personal que labora en la

1 - - P 3 (0} 0]
municipalidad fue rapida?

2 El personal que le atendi6 ¢Da respuesta, rapida al problema de 3 o 0
los usuarios al momento de presentar los documentos?
¢El personal que le atendié cumple con los plazos establecidos

3 |para la entrega de documentacion solicitada durante el proceso de 3 o (o]
atencion?

4 ¢Cree que la Municipalidad cumple con el ciclo de respuestas de 3 o o
las solicitudes presentadas por los usuarios?

5 ¢La Institucion tiene publicidad de los costos de tramites en el 3 o o
portal web, o a vista del usuario en el establecimiento?
Los costos establecidos en el reglamento de la Municipalidad

6 |para la realizacién de cada tramite van de acuerdo con sus 3 (o] (0]
expectativas.
¢Los requisitos para cada tramite estd en una tasa promedio

7 . 3 o [0}
a sus facilidades?
¢Considera usted que la automatizacién de procesos puede

8 . N 3 o [0}
ayudar a reducir los costos de la entidad?

9 Usted cree que la Municipalidad se proyecta en realizar mejoras 3 o o
en los procedimientos administrativos.

10 El personal es eficiente dando respuesta a tiempo de las 3 o o
solicitudes preseqtadas i

11 tiene los conocimientos necesarios para mejorar la reduccién de 3 o o
los procesos.

12 La institucién tiene normas/ reglamentos que aceleran los tiempo 3 o o
a los tramites solicitados.

13 ¢Considera usted que los servicios publicos que > 1 o
brinda la Municipalidad Distrital de Soritor son de calidad?

14 ¢El modelo organizativo de los tramites sigue un plan de gestion 3 o o
de organizacion?
¢Esta de acuerdo con la relaciéon entre costo y calidad de los

15 s . - . 3 o [0}
servicios brindados de parte de la Instituciéon?
Existen barreras o cargas burocraticas dentro de la Municipalidad

16 |al momento de realizar algin procedimiento. 3 o (o]
El personal que le brindo la atencion ¢Ha solucionado

17 |satisfactoriamente los problemas que se presenté durante la 3 (] (0]
atencion?
¢.Se siente usted satisfecho con la atencién recibida por los

18 . . e . 3 0} [0}
funcionarios de la Municipalidad ?

19 ¢El personal que labora dentro de la Municipalidad conoce los 3 o o
intereses y necesidades de sus usuarios?

20 ¢Los servicios ofrecidos dentro de la Municipalidad se adaptan a 3 o o
sus necesidades como usuario?
Cuando se le presenté un problema o inconveniente con los

21 |[servicios prestados ¢El personal mostré un interés por resolverlo 3 (0] ]
alguna duda?

22 ¢El personal que labora en la Municipalidad posee los 3 o o
conocimientos necesarios acerca de los servicios prestados?
¢Esta usted satisfecho con las instalaciones para la atencién al

23 |7 o . 3 o [0}
publico dentro de la Municipalidad?

24 Existe facilidades para ingresar al Palacio Municipal A realizar 3 o o
diversos tramites.

25 Esta de acuerdo con los horarios establecidos para las atenciones 3 o o
al publico por parte de la Municipalidad

26 Existe dentro del Palacio Municipal las comodidades adecuadas 3 o o
para la atencion al publico en general
¢Estd de acuerdo con las sefiales de seguridad y prevencion

27 X . e 2 1 o
dentro las instalaciones de la municipalidad?

28 ¢Quedo satisfecho con la capacidad de los empleados en proveer > 1 o
atencion individualizada a los usuarios?

29 Los funcionarios que laboran dentro de la Municipalidad realizan 3 o o
seguimiento de las solicitudes de los usuarios.

30 Los colaboradores de la Entidad se preocupan por atender los 3 o o
requerimientos presentados por los usuarios

31 Usted cree que los colabores estan altamente capacitados y 3 o o
poseen habilidades para generar su confianza

32 El personal que labora dentro de la Municipalidad es amable con 3 o o
los usuarios en relacién a las atenciones.

33 Existe disposicion por parte de los colaboradores de la 3 o 0
Municipalidad para servir al usuario.

Fuente:Elaborado por el investigador
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Tabla 19. Calculo del consolidado de los expertos

NUMERO DE PANELISTAS

3

CVR

ACEPTABLE

SUGERENCIA

1

Sl

TODO OK

1

N

TODO OK

CVi= 97.0%

N

TODO OK

Sl

TODO OK

CVi= 97.0%

N

TODO OK

Sl

TODO OK

N

TODO OK

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

1

Sl

TODO OK

1

Sl

TODO OK

0.66666667

Sl

TODO OK

1

Sl

TODO OK

1

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

0

N

TODO OK

Sl

TODO OK

N

TODO OK

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

Sl

TODO OK

1

Sl

TODO OK

1

Sl

TODO OK

0.66666667

N

TODO OK

0.66666667

Sl

TODO OK

1

N

TODO OK

1

Sl

TODO OK

1

N

TODO OK

1

Sl

TODO OK

1

N

TODO OK

Fuente: Elaborado por el investigador
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El resultado final de 97.0% indica que
los items planteados en el instrumento
no van a estar sujetos de cambio y se
aplicarén tal cual se muestran en el
cuestionario
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Tabla 20.Base de datos de la encuesta aplicada

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

ITEM SEXO EDAD

Bl <[ [w|w|s[<[w|w|o|s|v|v]v]|v]v]v]|s]|s| ||| s|w]v| [ s[ [ [w| ||| |v| | 3| 3| 3] 3| 2] ||| T[]
Bl < [w[wfv|ofufs|v|s|v|s|m|v|a]s|o|v]s| ||| o] || s|o]| ||| w|w| ||| 2| 2] 2] 2| o] | s]o]|o]on] TV ||
= AR R TN A T R Y prY e R Y R RN e e e R e e Y IR e R R B e R e B e R I e I R e R e B R A R A R I B
Bl [~ ~fo]| s mfv] <[ ||| || s|o|v]v] x| s]s|v] ] o] [ s] o] | o] <[ | 2| | 2| | 2| i || S| o[ 0] |||
Bl <[ | n| | w[w]n|v]m|v]s|v] <[ || v~ o] o] s s] o] o] v [ s] o] ]| <[ ]| | 0] 0| 0] o] ][] o[ v |
= R I e e e E S e I R I e A I E e e I e e e e IR e e I FR R I e R R AT I I B N RN R R R P prY RN
= EIE I I e A e e P e I ) R e P IR e Y PR IO e Y O IR S e e IR S FrY R B S Er IR e e e e
o RN RS T I e E Y R R R R E e e E R R e e e e e e e e R A e R Y e A ERY e I S e R I Y R AP R Y IR S R
N <[] v s s| s [w] vt n|v] | o s s| o] | s]| [ s| 0| s| [ o] ]| || <[] | o] | | 2| i ||| | ||| 0|
o Y RNIER LIS Y e R T R R I A ) e P R I I N R Ry R L T e prY e R S R e e e e By R B e S Y e e e e
Bl | || [w]|s|m[nfw]|m|n|vfv]s|s|n|ofs|s| | v o] s|v|s|v]s|s| || o]v] | v || <[w] {o|~]nfofo]s|o|o|s
Bl < | ||| || <[ s s|w|v| <[ ||| o[ || s| || |w]|s]| 2| || | 2| ||| o] 2| 0[] | S| 0| x| || [ [ F|0| 0| 0|=
Bl <[] <o s s| < | | <[ o on| | 2| | 2| o] 2| | S| o] 2] o] o] o]t | <[] || <[] | || | 2| ] S]] [o] |
= R Y e e S Y S R R i e R Y I S It T R I R I R R Y g R RN Y RN R e e e R e B RN N R ST R IR RN S
S R S R e e R e e E e B EE Y R B e e e I E Y e e R et B e R Y e e e e e e P B R R IR R R
gl v |w|<|s|w|w|w]| |t ~|wv]|n]|s|v]|v]| | <|v] ||| 3| t[n|v]v]v[<|v]o] <[] oo s{olu] <] ] ] <[ <] 00
S S I R I R A R R IR R R P P S e B e R R R e R R IR e R R Pt e Y Y Er R e e B R A e R R e ek e
glw|m|<n|n|c] <[ <| || <[] | <[] | fn| <] s{n|n|n]n<[<¢]s|nfn] ]| s[nn]o] (| s|ofnfa] o] ] <[m] P00
S R I Y R e e R e R E RN e e e e E e R e R E R R e e e e F F e e e Fr e e e B R R EM P S R N R
o[ [w]|wv] || o || ||| ||| svfvfvfs|v] | v]v] | v]v] ||| w] | o|v|o|s|of <] <] ]o]w] ] Y0P
g || || || <[] o] || s ||| | || | || || | | | | S| o] | [ | o] | o] 2| <] i | | | S| |0 <
e e R e e EE e e S EEE e EEEEE
Al | A AN AT N A N[ A NN N A A N[ A AN AN A AN AN A AN AN A A A AN A NN Al AN AN A A N
I R e R I R =] e e T e e el B B BN R B R RS N R ] el e ] B B e e e K B E BN EN B B P B NS

Fuente. Elaborado por el investigador, procesado en Excel 2021.
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Tabla 21. Muestra piloto de la confiabilidad del instrumento

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7(P8|P9|P10|P11 (P12 |P13|P14 (P15 (P16 |z Rp =AM SNl = oM =/ AH & o M=o M 1 KON 2 B S 24 W20 24 R R o S 24 KR 2 (RN 1

45 |4a|s|alals|3|s|als|a|s|a]|s|alals|ala|s|ala|s|alalalalalals]als5]|a]s

N° SEXO EDAD

40 |s|s|alals|als|alala]s|s|a]als]|s]als|s|a]a]s|s]ala|s]alalals]s]ala

55 [4[4[5]5|4|4|5[5[4]4|5|5|4[4]|5]|4([5]4]|4]|5|5[4[4]|4]|5|5]4]|4]|5]4]|5]|5]5

65 |4|als]s|als|als{als|alals|s]|alals|ala]als|s|ala]s|s|alalals|s]a]a

27 |4[5[5]4]|5|4|4[5[5]4]|4|5]|4[4]|5]|4[5]4]4]|5|5[5[4]4]|5|5]4]|4]|4]|5]|5]|4]4

18 [a]s|ala]3]alals|[a|s|als|alalalala|s|s]alala]s|s|alals]|s]alals]a]a

28 |4[5[4]14]|5|4|5[4[4|5]|4|4]|4[4]|5]|5[4]5|5|4|5[4[5]4]4]5]|5]|4]|5]|5]|4]|4]4

40 |4|5]|5]|4[4[5[4|4])5]14|5]|5]4|4]5[5]|4]5]|5]4[4[5|5/4]5]5[4])5]|5|4]5[5]5

34 |4[4[4]14]5|4|5[5[4]4]|5|4|5[4]|4|5[4]5|5|4]|4(5[4]|5|4]5]4]|5]|5]|4]|4]|5]5

37 |aa|3]ala|s]|alals|ala]s|s|alals|als|s]alala|s][a]a]ls|s|alalals]s]a

43 [4]15]|5|4|5[4[5]|5|4)|5]|5]|4]|4]|4]|5]|5]|4|5|5[4[5]|5]|4]|5|5[4|4|5[4]|4|5]|4]|4

18 |4]5[4|4)5|4]|5|5[4[5|5][4[4]|5[5]|4[4]|5[5[4]|5|5]|4]|4[5[5]|4|5[4]4[4]5]|5

34 |5]4[5[5[/4|5]4]|5|5]5[4]|5[4]4]|5[5]|5]|5[4[5|5|5]4|5|5]4)4]4[5]5][5]5]5

3 |5|5|5|s|a|s|alals|alala|s|alals|alalalala]s|s|a|la|s|5|a]als|5]|4]4

2 |alalals|a]s|s|s|a|ls|s|s5|s|alalalalalalalalalala|s|alal3]als]|a]a]s

29 |5|aalalalalalalals|s|alals|s|5|a|alalala]|s|alala|s|alalals|a]a]a

30 [4[4[5]4]4|5|5[5[5]4|5|4]|4[5|5]|5([4]4]|5|4]|4[4[4]4]|5|/5]|5]|4]|5]|5]|4]4]5

31 |a|a|a|s|a|s|s|s|s|a|alalalalalalalalala|a|s|ala|s|5]|a]5]5|5]|5]|5]5

37 |a|alala|3]|3|alalala]3|a|3|alalalalalala|a]s|alalalalalalalalala]s

40 |3|a]|s|alals|alalalals|alals|alala|s|s|alala]|s|s|s|s|a|alalals5]|5]4

30 |4)5[5[4|4|4]4]|5|5]5[5]4[4]4][5[5]5]|5[5[4]4]|5]4]4]4]5])4]4[5]4]4])4]5

18 |3|4lala|alalals|s|alalalalalals|alals|s|a|s|alalalals|s5|s5|alala]s

18 [a]alala]3]3]alals|s|s|3|3]a]alalalala]alals|alalalalalalals|ala]a

50 [4|5|5|s|alalalals|s|s|3|3|alalalalalalalals|alalalalalalalalala]a

2 [3|alalalalalalalalalals]3]alalalala]3]ala]3]alala]3]alala]3]a]3]s

27 |5[5[5]|5|5|5|5[4[5]{4|5|5|5[5]|4]|5[5|5|4]|4|5[4[5]|5|5|/4]|5]|5]|5]|4]|5]|5]5

41 |s|s|als|s|alals|als]s|alals|s|alals|a|ls]s]|s|s|alaa]s|s]|alalalala

44 [314141413(3[3[3]4)4]|4]|3|4]|4]|4]|3]|4|4|4[4[4]4]4]4]4|5]|4|4[4]|4|4]|4]3

26 |5|5[5[5[5|5|5|5|5{5[5]|5[5]5[5[5]5]|5[5[5|5|5]5]|5|5]5]|5]|5[5]5]5]5]4

29 |4[5[5]4]|5|5|5[4[4]4|5|4|5[4]|5]|5[5/4]|4]|4|5[5[5]4]4]4]4]|5]|5]|5]|4]|5]|4

30 [3|a|a|a|3]|3|a|3|alala|3|3|alalalalalalalalalalalalalalalal3|a]3]4

22 |4[4]414]13)|3|4[3[4]4]14|3[3[4]3|3([4]4]4]|4]|4[5[3]4]4]4]3]|4]|3]4]|3]|3]4

28 [3|ala]s|alalalals|s|s|alala]s]|s|alala]alals]|s|s]s|s]|alalals|ala]a

30 [3]|5|5|a|s|alalals|s|alalalals|alalalalalals|s|ala|la|s|s|[alals]|s5]4

34 |5|5[5[4[4|5|4|4]4|5[5]|4[4]|4]|4[4]4]4][5[4|4|5|4]4|5|5]|4]|4[4]4]4]|5]|4

35 [4a|ala]alala]s|s|s|s|s]|s|s|s|alals|a]a]a|s|alala]s|s]|alals|s5|s5]s5]a

38 |a|a|alalalalalala|s|s|alalals|s]|s5|4a|lals|5]|a]alala]s|s5]alals]|5]|5]5

31 |a|a|s|ala]|s|alalalalals|s|s|s|alalalala|als|s|s|a]lala|s|s|alala]s

1
2
1
2
1
2
2
1
1
1
1
2
2
1
1
1
2
2
1
2
2
2
2
1
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35

36
37
38

Fuente: Elaborado por el investigador en Excel 2021.

82



Tabla 22. Confiabilidad de Cronbach de las variables y dimensiones

Alfa de
Variable Dimension C’?;Labggh Cronbgch itel\rlns
estandarizado
Tiempo de atencion 0.588 0.584 4
Simplificacion Costos de los procesos 0.713 0.722 4
administrativa  procedimientos administrativos 0.329 0.332 4
Cumplimiento del TUPA 0.578 0.568 4
Total, variable 0.846 0.838 16
Rendimiento 0.373 0.345 3
Satisfaccion de Expectativas 0.361 0.412 3
usuarios Comodidades y facilidades 0.472 0.473 5
Empatia 0.643 0.643 6
Total, variable 0.793 0.793 17
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Tabla 23. Puntajes de las variables y dimensiones de estudio

Puntajes de las di y variables de estudio del cuestionario aplicad
Dii i Variable 1 Dii i Variable 2
| G |[E Tiempo de |Costos de los | Procedimi C limi Simplificacion Rendimiento_ | Expectativas, Comodidades Empatia Sa"sza:cmn
atencion_ | procesos_ |administrativos_| del TUPA_ |administrativa_ = ~ |y Facilidades_ .
1 [Masculino| 21 16 15 18 18 67 13 13 22 23
2 |[Masculino| 22 9 11 11 10 41 14 6 15 20
3 [Masculino| 50 14 15 18 19 66 13 13 22 23
4 [Masculino| 60 18 16 19 15 68 14 14 20 28
5 |Femenino[ 30 18 19 19 17 73 12 12 21 24
6 |[Masculino| 35 18 17 16 17 68 13 14 23 27
7 |[Masculino| 40 17 16 18 17 68 13 11 20 23
8 |Femenino| 30 16 18 14 16 64 13 13 22 30
9 [Masculino| 25 14 16 14 17 61 10 13 18 23
10 |Femenino| 22 16 18 18 16 68 12 13 21 26
11 [Masculino| 23 17 16 16 14 63 12 15 23 28
12 |Femenino| 31 18 17 16 16 67 12 12 22 26
13 [Femenino| 34 20 17 18 18 73 14 14 23 29
14 |Femenino| 37 15 18 15 15 63 11 12 24 21
15 [Masculino| 45 17 17 18 18 70 13 13 20 27
16 [Masculino| 20 15 16 16 19 66 13 12 21 26
17 [Femenino| 21 15 15 14 18 62 13 13 23 24
18 [Masculino| 18 16 17 20 16 69 11 12 20 26
19 [Masculino| 30 19 18 17 19 73 14 13 22 26
20 [Femenino| 35 18 19 16 14 67 14 13 18 24
21 |Masculino| 45 16 17 19 18 70 14 14 22 25
22 [Femenino| 40 18 18 18 18 72 14 13 22 26
23 |Masculino| 55 18 18 18 17 71 13 14 22 28
24 |Masculino| 60 16 18 17 19 70 13 13 21 18
25 |Femenino| 65 18 18 17 18 71 13 14 22 26
26 |Masculino| 40 17 15 15 15 62 13 13 23 26
27 [Femenino| 41 16 16 18 18 68 13 15 22 28
28 |Masculino| 43 17 17 17 19 70 14 13 22 26
29 |Masculino| 45 18 19 16 17 70 14 12 23 23
30 [Femenino| 32 16 17 17 19 69 14 13 23 25 75
31 |Masculino| 30 17 17 18 17 69 13 14 20 27 74
32 [Femenino| 31 17 16 18 14 65 13 13 21 26 73
33 |Masculino| 36 17 19 19 17 72 11 13 20 24 68
34 |Masculino| 24 18 18 17 18 71 12 11 21 26 70
35 |Masculino| 25 18 16 18 18 70 14 13 23 26 76
36 |Masculino| 27 18 18 18 17 71 13 15 22 26 76
37 |Femenino| 18 17 16 18 16 67 14 12 23 26 75
38 |Masculino| 19 17 16 18 17 68 14 13 22 24 73
39 [Femenino| 20 17 19 17 18 71 14 14 22 24 74
40 |Femenino| 21 18 16 15 18 67 14 14 23 26 77
371 [Masculino| 38 14 11 19 13 57 7 9 19 24 59
372 [Femenino| 33 15 16 12 15 58 11 14 23 26 74
373 |Masculino| 32 12 12 18 14 56 8 11 17 20 56
374 |Femenino| 33 17 17 17 17 68 10 11 18 27 66
375 |Masculino| 43 19 16 14 17 66 14 14 25 24 77
376 |Masculino| 44 20 17 17 19 73 14 12 21 28 75
377 [Femenino| 48 15 11 18 15 59 8 10 19 22 59
378 |Masculino| 50 15 10 17 15 57 8 11 18 22 59

Fuente. Elaborado por el investigador, procesado en Excel 2021.
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Tabla 24. Niveles de las variables y dimensiones de estudio

Niveles de las di iones y variables de estudio del cuestionario aplicado
Dimensiones Variable 1 Dimensiones b
Item| Sexo [Edad| _. Costos de Brocediniis Cumplimie | Comodidad
Tiempo de ntos Simplificacién|_ . .
atencién los administrati nto del ) rativa Expectativas esy Empatia
procesor TUPA Facilidade<
hd hd hd hd - vos |~ - hd hd hd
1 |Masculino| 21 Bueno Moderado Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
2 |Masculino| 22 Malo Moderado | Moderado | Moderado | Moderada Alta Baja Media Media Media
3 |Masculino|[ 50 | Moderado | Moderado Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
4 [Masculino| 60 Bueno Bueno Bueno Moderado Buena Alta Alta Alta Alta Alta
5 |Femenino| 30 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
6 |Masculino| 35 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
7 |Masculino[ 40 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Media Alta Alta Alta
8 |Femenino[ 30 Bueno Bueno Moderado Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
9 |Masculino| 25 | Moderado Bueno Moderado Bueno Buena Media Alta Media Alta Alta
10 [Femenino| 22 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
11 [Masculino| 23 Bueno Bueno Bueno Moderado Buena Alta Alta Alta Alta Alta
12 [Femenino| 31 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
13 [Femenino| 34 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
14 |Femenino| 37 | Moderado Bueno Moderado | Moderado Buena Media Alta Alta Media Alta
15 [Masculino| 45 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
16 [Masculino| 20 | Moderado Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
17 [Femenino| 21 | Moderado | Moderado | Moderado Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
18 [Masculino| 18 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Media Alta Alta Alta Alta
19 [Masculino| 30 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
20 |Femenino| 35 Bueno Bueno Bueno Moderado Buena Alta Alta Media Alta Alta
21 [Masculino| 45 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
22 |Femenino| 40 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
23 |Masculino| 55 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
24 |Masculino| 60 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Media Alta
25 |Femenino| 65 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
26 |Masculino| 40 Bueno Moderado | Moderado [ Moderado Buena Alta Alta Alta Alta Alta
27 |Femenino| 41 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
28 |Masculino| 43 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
29 |Masculino| 45 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
30 |Femenino| 32 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
31 |Masculino| 30 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
32 [Femenino| 31 Bueno Bueno Bueno Moderado Buena Alta Alta Alta Alta Alta
33 |Masculino| 36 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Media Alta Alta Alta Alta
34 |Masculino| 24 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Media Alta Alta Alta
35 |Masculino| 25 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
36 [Masculino| 27 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
37 |Femenino| 18 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
38 |Masculino| 19 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
39 |Femenino| 20 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
40 [Femenino| 21 Bueno Bueno Moderado Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
371 [Masculino| 38 | Moderado | Moderado Bueno Moderado | Moderada Baja Media Alta Alta Media
372 [Femenino| 33 | Moderado Bueno Moderado | Moderado [ Moderada Media Alta Alta Alta Alta
373 |Masculino| 32 | Moderado | Moderado Bueno Moderado | Moderada Media Media Media Media Media
374 |Femenino| 33 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Media Media Media Alta Alta
375 |Masculino| 43 Bueno Bueno Moderado Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
376 |Masculino| 44 Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Alta Alta Alta Alta Alta
377 |Femenino| 48 | Moderado | Moderado Bueno Moderado Buena Media Media Alta Media Media
378 |Masculino| 50 | Moderado | Moderado Bueno Moderado | Moderada Media Media Media Media Media

Fuente. Elaborado por el investigador, procesado en Excel 2021.
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Tabla 25. Baremos de las variables y dimensiones de estudio

Variable 1 y dimensiones Variable 2 y ensiones
Variable: Simplificacié ini i Para las 4 dil i Variable: Sastisfaccién de usuarios Para las 2 dimensiones Para 1dimensién Para 1dimensién
16items 4items x dimension 17items 3items Sitems 6items
Todas las 4 di i imi y expectativas C i y facilidades Empatia
Max 80 Max 20 Max 85 Max 15 Max 25 Max 30
Min 16 Min 4 Min 17 Min 3 Min 5 Min 6
Rango 64 Rango 16 Rango 68 Rango 12 Rango 20 Rango 24
Niveles 3 Niveles 3 Niveles 3 Niveles 3 Niveles 3 Niveles 3
Amplitud 21 Amplitud 5 Amplitud 22 Amplitud 4 Amplitud 7 Amplitud 8
Baremos Baremos Baremos Baremos Baremos Baremos
Niveles Puntaje Niveles Puntaje Niveles Puntaje Niveles Puntaje Niveles Puntaje Niveles Puntaje
Mala 16-37 Mala 49 Baja 17-39 Baja 37 Baja 5-11 Baja 613
38-58 derad: 10-15 Media 40-62 Media 811 Media 12-18 Media 14-22
Buena 59-80 Buena 16-20 Alta 63-85 Alta 12-15 Alta 19-25 Alta 23-30

Fuente: elaboracién propia, segin puntajes obtenidos de la encuesta aplicada

Figura 18. Normalidad de los puntajes de las variables y dimensiones de estudio
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Figura 19

PROPUESTA: MEJORA PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO EN LA
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS.
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