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RESUMEN

Un acto que los ciudadanos reconocen como una actividad propia de las instituciones
publicas son los tramites. Estas actividades suelen ser tardadas y generan costos, por ello
la simplificacion administrativa ayuda a eliminar barreras o coste innecesario, que ademas
genera un funcionamiento inadecuado de la administracion y asi lograr una satisfaccion
de los usuarios. Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestidn
Educativa Local San Roman. La metodologia aplicada es cuantitativa, con alcance
correlacional-descriptivo y disefio no experimental transeccional; la muestra estuvo
conformada por 385 usuarios, la técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento para la
recoleccion de datos fue el cuestionario, en cuanto a la validacion, se aplico el juicio de
expertos, dando como bueno a los instrumentos, para la confiabilidad de los instrumentos
se aplicO Alfa de Cronbach, se obtuvo una de fiabilidad de la simplificacion
administrativa de 0.869 y de la satisfaccion de los usuarios de 0.917, encontrando que
existe coherencia interna buena y excelente. Se obtuvo como resultados tablas y figuras
que muestran los datos recolectados. Llegando a la conclusion que existe una relacion
significativa entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios, con r

= 0.638, indicando que existe una correlacion alta.

Palabras clave: administracion publica, gestion publica, satisfaccion del usuario,

simplificacion, simplificacion administrativa.
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ABSTRACT

An action that citizens recognize as an inherent activity of public institutions is
administrative procedures. These activities are often time-consuming and generate Costs;
therefore, administrative simplification helps eliminate barriers or unnecessary expenses,
which also lead to inefficient administration, ultimately improving user satisfaction. This
research aimed to determine the relationship between administrative simplification and
user satisfaction in the Local Educational Management Unit of San Roman. The applied
methodology was quantitative, with a correlational-descriptive scope and a non-
experimental cross-sectional design. The sample consisted of 385 users, the applied
technique was a survey, and the data collection instrument was a questionnaire. For
validation, an expert judgment was applied, deeming the instruments reliable. To assess
reliability, Cronbach's Alpha was used, obtaining a reliability score of 0.869 for
administrative simplification and 0.917 for user satisfaction, indicating good and
excellent internal consistency, respectively. The results included tables and figures
displaying the collected data. It was concluded that there is a significant relationship
between administrative simplification and user satisfaction, with r = 0.638, indicating a

strong correlation.

Keywords: public administration, public management, user satisfaction, simplification,

administrative simplification.
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INTRODUCCION

Los tramites en las instituciones publicas tienen una funcion fundamental: facilitar la
conexion entre los ciudadanos y estas organizaciones publicas. En un mundo ideal, estos
tramites serian simples de comprender, rapidos y claros, e incluso se podrian realizar de
manera muy sencilla a través de plataformas digitales. Las instituciones publicas estarian
bien coordinadas para reducir la carga sobre los ciudadanos. Sin embargo, la realidad es otra:
los tramites suelen ser complicados y, en ocasiones, muy aburridos. Cada dia, las personas
invierten tiempo y dinero desplazandose de una oficina a otra, donde muchas veces no

reciben la atencién necesaria.

Los tramites son vistos por los ciudadanos como un reflejo de la efectividad de las entidades
publicas. Se entienden como obligaciones informativas que el gobierno impone a personas,
empresas y organizaciones, lo que genera cargas administrativas que incluyen la
recopilacion y presentacion de documentos, la elaboracion de informes, el llenado de
formularios y la realizacion de pagos. Cumplir con estos requisitos requiere tiempo para

adherirse a las normativas y acceder a servicios o beneficios. (Perales, 2023).

Maravi (2000) revela que el fin principal de la simplificacién administrativa es asegurar que
los tramites a realizar ante la entidad no generen costos muy elevados ni presenten obstaculos
que sean innecesarios. La finalidad de la simplificacién administrativa consiste en suprimir
obstaculos y gastos superfluos que no aportan beneficios a la sociedad y que impactan la
efectividad de la Administracién Publica. En este proceso no solo se abarca la mejora
continua en la comunicacién y la construccion de confianza, sino que también se lleva a cabo
respetando rigurosamente las normativas vigentes. Esto sugiere que los esfuerzos dirigidos

hacia esta simplificacion son una parte fundamental para la gestion publica de nuestro pais.

13



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La simplificacion administrativa busca eliminar barreras y gastos innecesarios impuestos a
la sociedad como resultado de una administracion publica ineficiente (Secretaria de Gestidn
Publica [SGP], 2012). Ademas, representa una apuesta permanente por la comunicacion y
la confianza, todo ello con estricto apego al marco normativo vigente. Ello sugiere que las
iniciativas emprendidas en este sentido parten de una responsabilidad social compartida de
considerable calado (Valdés, 1989). En esencia, la simplificacion administrativa se centra
en reducir la complejidad, frenar el exceso de burocracia y eliminar los tramites superfluos
en todo proceso administrativo. Su objetivo es agilizar y facilitar la realizacion de tramites,
aumentar la eficacia operativa, mejorando la calidad del servicio y reduciendo los costes
para el usuario. En definitiva, se trata de que los ciudadanos se sientan realmente satisfechos

y comodos a la hora de realizar sus tramites administrativos.

Maravi (2000) subraya que las simplificaciones administrativas es conseguir que los tramites
a realizar para relacionarse con el gobierno sean asequibles y no se vean entorpecidos por
barreras innecesarias. La simplificaciébn administrativa no se limita Unicamente a la
reduccion o supresion de tramites. También implica fomentar una administracion pablica

especializada, eficaz, eficiente y sencilla (Suarez, 2019).

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Roseth et al. (2018) mencionan que los trdmites son una manera de vincular directamente a
los ciudadanos y las entidades gubernamentales responsables de prestar servicios publicos y
cumplir obligaciones. ldealmente, estos procedimientos serian intuitivos, rapidos vy
transparentes. Las instituciones publicas operarian en perfecta coordinacién, minimizando
el esfuerzo requerido por parte de los ciudadanos. Sin embargo, la realidad en Latinoamerica
a menudo dista de este ideal, y los procedimientos resultan con frecuencia engorrosos. Esta
situacion subraya la necesidad de mejorar la eficiencia administrativa para fomentar una

interaccién mas fluida entre los ciudadanos y el gobierno.

Asi mismo en América Latina la Encuesta BID-GEALC (2017) indica que los gobiernos de
la region dedican un esfuerzo limitado a comprender las experiencias de los ciudadanos.

14



Entre los 25 paises encuestados, solo nueve utilizan encuestas de salida en los puntos de
prestacion de servicios, diez realizan observaciones directas de la prestacion de servicios y
solo cuatro incluyen preguntas sobre procedimientos en sus encuestas de hogares. En estas
circunstancias, a los funcionarios pablicos responsables de estos procesos les resulta dificil
captar la perspectiva de los ciudadanos. Sin encuestas u otras fuentes de informacion
centradas en el wusuario, muchos procedimientos acaban estando determinados
principalmente por consideraciones administrativas y no por las necesidades de los
ciudadanos. Esto resulta en que se le impone al ciudadano la responsabilidad de realizar
diversas tareas intermedias, como el llevar documentos entre diferentes oficinas. Esta
situacion evidencia que, en muchas instituciones, la satisfaccion del usuario no se considera
adecuadamente al momento de implementar mejoras que realmente beneficien a la

ciudadania.

En el contexto peruano, los ciudadanos identifican los trdmites como una funcién esencial
de todas las instituciones publicas y como un criterio para evaluar la eficiencia de estas
entidades. Estos tramites son considerados obligaciones informativas impuestas por el
gobierno a ciudadanos, empresas y organizaciones sociales, y representan cargas
administrativas que involucran la recopilacion y entrega de documentos (papeleo) para
diversas solicitudes, como permisos, licencias y subsidios. Ademas, incluyen la generacion
de reportes, el llenado de formularios, la emision de avisos o notificaciones y la realizacion
de pagos. Los ciudadanos deben dedicar tiempo a recopilar, generar y presentar la
informacion requerida por las oficinas gubernamentales con el objetivo de obtener beneficios

o servicios y cumplir con obligaciones establecidas por normativas vigentes. (Perales, 2023)

Solo el 29% de individuos peruanos completan su tramite con solo una interaccion (Roseth
et al., 2018). Entonces el 71% necesitan mas de una interaccion con la entidad para asi poder
lograr completar los tramites que necesita, esto de manera obvia le supone una pérdida de
mucho tiempo, ademas de que también le genera gastos, todo esto, evidentemente, no deberia

suceder.

De acuerdo con la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica al 2021, el DS
N° 004-2013-PCM/SGP enfatiza que los esfuerzos permanentes en materia de simplificacién
administrativa son cruciales para optimar las eficiencias y oportunidades de tramites y

servicio administrativo con los que se relacionan los ciudadanos. El fin fundamental de las

15



simplificaciones administrativas es excluir barreras y coste prolijos derivados del ineficiente
desempefio de la funcion pablica (SGP, 2012). En este contexto, en 2010 aprobaron Politicas
Nacionales de Simplificaciones Administrativas (PNSA) como herramienta para impulsar
estos esfuerzos. Establece los objetivos, principios y estrategias que guian la politica de
reforma. Su mision es ejecutar las iniciativas de simplificacion administrativa de acuerdo
con la PNSA, integrando los 3 &mbitos de gobierno. Este enfoque fomenta crear normativas
adecuado, la adopcion de modelos modernos de gestion, el uso de tecnologias, y la formacion
de asociaciones publico-privadas (SGP, 2010). En la nueva PNMGP al 2030 también
podemos constatar que se sigue hablando de la simplificacion administrativa, en dicha
politica destaca como problema central: “Bienes, servicios y regulaciones que no responden

a las expectativas y necesidades de las personas y a la creacion de valor publico” SGP, 2022).

La simplificacion administrativa de cierta manera ayuda a la creacion de valor publico, pues
los ciudadanos constantemente estan realizando gestiones en alguna entidad del Estado, y
cuando estos son lentos y complejos no responden a las necesidades y expectativas que los
ciudadanos tienen, credndoles asi una insatisfaccion. Para muchos, enfrentarse a los
procedimientos de la administracion publica es como embarcarse en una busqueda del
tesoro. Empiezas en un organismo, recibes algunas instrucciones, luego te dirigen a otro, y
asi sucesivamente hasta que, después de un tiempo considerable, finalmente terminas el
proceso. Perul es percibido como uno de las naciones donde mas se tarda en finalizar un
tramite. En promedio, los ciudadanos invierten alrededor de 66 dias -méas de dos meses- en
este tipo de tareas, y en algunos casos, ciertos tramites pueden demorar ain mas. Ademas,
la experiencia global no esta determinada Unicamente por el nimero de interacciones con las
entidades publicas; también depende de la variedad de requerimientos y documentacion
exigidos (SGP, 2022).

Por otro lado Zeithaml y Bitner (2002) mencionan que la satisfaccion se deriva de la
evaluacion que hace el cliente del servicio que recibe, lo que significa que los usuarios
comparan sus expectativas iniciales con la experiencia real. Asi, si un cliente esta

insatisfecho, indica que el servicio no se ajusté a lo que habia previsto.

Entonces podemos recalcar en cualquier entidad publica es de bastante importancia lograr la

satisfaccion de los usuarios, en el caso de que resulten insatisfechos, podriamos mencionar
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que algo en la entidad o institucion no esta funcionando de manera correcta 0 no se esta

prestando del servicio de la mejor manera y enfocados en los ciudadanos.

Segun Linares (2014), los usuarios buscan servicios que respondan a sus expectativas. En
respuesta, la administracion pablica se ve impulsada a reestructurar sus estrategias con un
enfoque centrado en el ciudadano, perfeccionando los procesos y satisfaciendo las
expectativas de servicio. La administracion publica y todo lo que Estado plantee, siempre
estara direccionado a los ciudadanos, enfocado en ellos, pues son ellos quienes deberian
sentir satisfaccion cuando van o interacttan con alguna entidad, si logran estar convencidos
de que estan siendo atendidos de la mejor manera, es un gran indicador de que el Gobierno

estd cumpliendo de la mejor manera con su rol.

La satisfaccion de los usuarios, mas alla de servir como medida bésica de rendimiento, debe
ser reconocida como un punto de referencia de calidad para las organizaciones y como una

herramienta que les permita anticiparse a los cambios en curso (Rey, 2000).

Entonces la satisfaccion del usuario es importante, y adquiere una mayor importancia en la
administracion publica, pues basicamente todo se centra en que el ciudadano se sienta

satisfecho con los bienes y servicios que ofrece el Estado.

A partir de todo lo mencionado, no podemos negar que la simplificacion administrativa en
el Per( ha sido una prioridad del gobierno y se han implementado diversas medidas en ese
sentido, también es importante reconocer que ain persisten los problemas relacionados a
esta, y por ello se deben ir optimizando los aspectos para asi lograr la satisfaccion de los
ciudadanos. La simplificacion administrativa en el Per( ha experimentado en los Gltimos
afios avances significativos, lo que ha contribuido a perfeccionar la eficacia y la
transparencia en los tramites y procesos burocraticos. Sin embargo, todavia hay trabajo por
hacer para seguir simplificando y agilizando los procedimientos, promoviendo asi un
entorno propicio para el crecimiento y desarrollo econdémico en el pais; y también enfocados

en mejorar la satisfaccion que perciben los ciudadanos usuarios.

Segln Verastegui (2017), la UGEL asume como principal objetivo garantizar la provision
de servicios educativos de alta calidad en cada uno de los niveles y modalidad del ambito

educativo, avanzando asi en el progreso integral de los educandos. En la UGEL San Roman,

17



al igual que en otras entidades publicas de la region y la localidad, presenta deficiencias en
sus trdmites administrativos, al ser una entidad que se encarga de gestionar la educacion en
la provincia, a diario en sus instalaciones recibe a usuarios (que en su mayoria son profesores
y estudiantes) que tienen la necesidad de realizar un tramite, y estos no son atendidos de la
mejor manera, con eficienciay eficacia. Es por ello que es necesario conocer si la aplicacion
de las simplificaciones administrativas se asocia con la satisfaccion de sus usuarios de esta

entidad al realizar los procedimientos correspondientes.

1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general

¢Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la

Unidad de Gestion Educativa Local San Roman?
1.2.2 Preguntas especificas
e ;COmo es la simplificacion administrativa en la Unidad de Gestion Educativa Local

San Roman?

e CoOmo es la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local
San Roman?

1.3  OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacién entre la simplificacién administrativa y la satisfaccion de los usuarios

en la Unidad de Gestion Educativa Local San Roman.

1.3.2 Objetivos especificos

e Describir la simplificacion administrativa en la Unidad de Gestion Educativa Local

San Roman
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e Describir la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local

San Roman.

1.4 JUSTIFICACION

Esta investigacion tedricamente se justifica, pues existe una notable escasez de estudios
sobre simplificacién administrativa y satisfaccion de usuarios en el contexto de la gestion
publica regional. Este trabajo busca cubrir esa falta de literatura y servir como un recurso de
referencia fundamental para futuras investigaciones y estudios sobre estos temas. Al
proporcionar un analisis profundo de simplificaciones administrativas y la experiencia de
usuarios, el estudio contribuye al desarrollo de un marco tedrico mas robusto en este &mbito,
ampliando la comprensidn de la conexion entre eficiencias administrativas y la percepcion
ciudadana en los servicios publicos. Ademas, en su estructura se integra un compendio de
teorias y enfoques ya existentes sobre simplificacion administrativa y satisfaccion del
interesado, lo que facilita una base de conocimiento a partir de la cual los investigadores
pueden profundizar y avanzar en estos temas. Asi, esta investigacion no solo responde a una
necesidad de conocimiento actual, sino que también llena un vacio importante en la literatura
académica y practica, proporcionando informacién detallada y util para el progreso de la
gestion puablica en la region. En tal sentido, la investigacion contribuye brindando
informacidn valiosa que podria guiar planes y estrategias orientadas a optimizar los servicios

publicos de calidad y a fortalecer la relacion entre los entes gubernamentales y la ciudadania.

La investigacion también cuenta con una justificaciobn metodoldgica, ya que empled un
enfogque nuevo en el tema mediante el desarrollo y aplicacion de cuestionarios disefiadas
concretamente para captar dato relevante sobre los tramites y satisfaccion de los usuarios.
Estas encuestas fueron estructuradas cuidadosamente y sometidas a un proceso riguroso de
cosecha y proceso de datos, lo que asegura la exactitud y representatividad de los hallazgos
obtenidos. Asimismo, el andlisis de los datos se realizara de manera sistematica y detallada,
con la implementacion de técnicas analiticas adecuadas para interpretar los hallazgos de
forma clara y objetiva. Esta metodologia no solo aporta valor a la investigacion en curso,
sino que tambien establece una base que servira como referencia para futuros investigadores
interesados en estudiar temas relacionados. Al contar con una guia metodoldgica

estructurada, futuros estudios podran beneficiarse de los procedimientos aplicados en esta
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investigacion, facilitando la replicacion o adaptacion de la metodologia a contextos similares

y promoviendo asi la continuidad y calidad de la investigacion en este &mbito.

Asi mismo se posee una justificacion practica basada en la posibilidad de implementar
acciones concretas de mejora en la UGEL de San Romén y en entidades similares. Estas
acciones incluyen la identificacion y correccion de deficiencias en los procesos
administrativos, asi como el disefio de estrategias de simplificacion que respondan a las
insuficiencias reales de los usuarios. La implementacion de estas mejoras no solo facilita los
tramites y servicios, sino que también incrementa la satisfaccion de los ciudadanos al
percibir un servicio mas agil y centrado en sus expectativas. Por otro lado, este enfoque
también fortalece la percepcion y valoracion de la entidad ante la ciudadania, ya que la
experiencia positiva de los usuarios contribuye a construir una imagen institucional mas
confiable y cercana. A largo plazo, una mejora continua en los procesos y una simplificacion
efectiva contribuyen a que la entidad sea vista como eficiente, transparente y comprometida
con el bienestar de los usuarios, reforzando la confianza y la legitimidad de la institucion en

la comunidad.
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CAPITULO I
REVISION DE LITERATURA

21 ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Esparza (2013) en su tesis “La simplificacion administrativa como paso previo a la
implantacion de la Administracion Electronica: Cuantificacion de la Reduccion de Cargas
Burocraticas para el Ciudadano en la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia”, que
por objetivo tuvo examinar la agilizacion de tramites de la Administracion en el contexto de
la modernizacion. La investigacion pretendia entender las acciones llevadas a cabo y
herramientas empleadas para lograr esta simplificacion. Utilizando una metodologia
cuantitativa y descriptiva, complementada con un enfoque doctrinal y una revision
bibliogréfica, el estudio se centr6 en 996 procesos de administracion de Murcia. Se
selecciond una muestra no aleatoria y por cuotas de cuatro procedimientos, y los datos se
recogieron utilizando un formulario normalizado. Las principales conclusiones revelaron
que, durante la fase de reingenierias a largos plazos, los costes asociados a las cargas
administrativas disminuyeron en comparacion con los costes de diagndstico. Asimismo, se
redujeron los documentos que los ciudadanos debian presentar para los tramites. Los
documentos que ya no eran necesarios podian obtenerse automéaticamente a través de las
plataformas de interoperabilidad, mientras que los documentos innecesarios se suprimieron

y pudieron sustituirse por una declaracion responsable.

Rojas (2015) en su investigacion “Un Modelo de Satisfaccion Usuaria como Herramienta de
Apoyo a la Gestion de un Municipio: Analisis de los Servicios Prestados en el Edificio
Consistorial y Departamento de Desarrollo Social de la Municipalidad de Lo Prado”
pretendia crear y evaluar un modelo que sefialase los componentes organizativos que dafian
a la calidad percibida por los usuarios y a su satisfaccion con los servicios municipales. Este
modelo pretende ayudar en la gestion de servicios prestados por el municipio. La
investigacion emple6 un enfoque cualitativo, utilizando el Modelo de SEM para analizar
descriptivamente y recogiendo datos mediante encuestas administradas a través de
cuestionarios. El estudio se centrd en los usuarios municipales, seleccionando una muestra

de 340 individuos mediante un muestreo de conveniencia no probabilistico. Los principales
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resultados revelaron que los factores organizativos influyen notablemente en la satisfaccion
usuaria, superando en 0,20 puntos a otros determinantes de satisfaccion. A partir de estos
resultados, la estrategia propuesta hace hincapié en mejorar la imagen institucional del

municipio dentro de las limitaciones del presupuesto existente.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

En latesis de Herreray Quispe (2022) titulada: “Simplificacion Administrativay su Relacion
con la Calidad de Atencion al Usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano del Municipio
Provincial de Chiclayo, 2021 tuvieron como objetivo explorar cémo las simplificaciones
de trdmites afectan las atenciones de calidad dentro de la Gerencia de Desarrollo Urbano de
Chiclayo para el afio 2021. Emplearon una metodologia cuantitativa aplicado, no
experimental a nivel correlacional. El estudio se dirigié a una poblacién de 823 usuarios,
eligioé una muestra aleatoria de 262 usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano mediante
muestreo probabilistico aleatorio simple. Los datos se recogieron mediante encuestas,
utilizando dos cuestionarios en escala Likert, cada uno de los cuales contenia 19 preguntas.
El analisis descriptivo revel6 que la mayoria de los usuarios calificaron de moderada a baja
tanto las simplificaciones administrativas como el servicio de calidad. En concreto, la
tabulacién cruzada de las variables indico que el 19,5% de los usuarios consideraban que las
simplificaciones administrativas como el servicio de calidad eran bajas, el 70,2% moderadas
y el 3,1% altas. El estudio finiquitdé una conexién positiva, directamente entre las
simplificaciones administrativas y la calidad de las prestaciones a los usuarios. Asi lo
corrobora un coeficiente Rho de 0,853, que demuestra una fuerte correlacion afirmativa, y
un nivel de significatividad de 0,000 (p < 0,05), que sefiala una elevada significacion

estadistica.

Mosqueiray Ruiz (2018) en su tesis “Efectos de las medidas de simplificacion administrativa
implementadas por los Gerentes Publicos y los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 03. Lima. 2018”, su principal propdsito fue examinar
la conexion entre las acciones de simplificaciones administrativas implantadas por los
directivos estatales y el grado de satisfaccion usuaria en la UGEL 03. Esta investigacion
utiliz6 una aproximacién cuantitativa, descriptiva-correlacional. La poblacion quedé por seis
gestores publicos adscritos a la UGEL 03 y 140 usuarios cotidianos que interactuaron con la

entidad para diversos tramites. Se seleccion6 una muestra compuesta por los seis gestores y
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102 usuarios mediante muestreo simple aleatorio basado en una formula estadistica. La
recogida de datos se hizo mediante encuestas empleando cuestionarios como instrumento
principal. Los hallazgos revelaron que el 58% califica su satisfaccion de regular, el 35%
como satisfactoria y solo el 6% como insatisfecha. Esto manifiesta que la mayoria de
interesadas -incluidos gerentes, maestros y padres- que se involucraron con UGEL 03 para
tareas administrativas en 2018 se sintieron medianamente satisfechas. El estudio concluy6
que hay una fuerte relacion (r = 0,721) entre los esfuerzos de simplificaciones
administrativas y los niveles de satisfaccion usuario, siendo la relacion significativamente
estadistica (p = 0,000).

También tenemos a Namoc (2019) en su tesis “Relacion de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccion de los usuarios en la gerencia regional de
educacién La Libertad — 2019”7, buscé determinar la conexion de la agilizacion de tramites
de administracion y la satisfaccion usuaria dentro de la GRE La Libertad. Esta investigacion
fue de caracter fundamental y utilizé un disefio causal correlacional. El estudio se enfoco en
individuos cotidianos de la Gerencia de Educacion, seleccionando una muestra aleatoria
simple de 50 personas. Se recogié la informacidn con una encuesta basada en la escala Likert
y posteriormente procesados y organizados utilizando el software SPSS. Los hallazgos
revelaron que el 42,0% calificd su satisfaccion como media, el 36,0% como alta y el 22,0%
como baja. El estudio concluyd que hay una asociacion medianamente positiva entre los
tramites de la administracién agilizados y la satisfaccién usuaria en la GRE La Libertad,
sustentada en una significacion bilateral de 0,000 (p < 0,01) y un coeficiente Rho de 0,711**,

Por otro lado Guerrero (2022) en su tesis “Simplificacion de tramites administrativos y
satisfaccion usuaria en el Municipio de San Ignacio, 2019, se busc¢ identificar la asociacion
entre las simplificaciones de tramites y la satisfaccion usuaria en el Municipio de San
Ignacio. Utilizé lo cuantitativo como método, con un disefio no experimental, transversal,
aplicado y correlacional. Se enfoc6 en una poblacion de 700 personas usuarias, de las cuales
se selecciond una muestra de 90 personas. Los resultados sefialan a través del coeficiente

Rho = 0,639 que indica conexion positiva significativa entre variables.

Finalmente tenemos a Flores y Ampuero (2021) en su tesis “Simplificacién administrativa y
su vinculacion con la calidad de atencion de una entidad publica, Lima 2021, se propusieron

determinar la vinculacion entre las simplificaciones administrativas y la atencion de calidad.
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Los investigadores emplearon el no experimental, transversal, cuantitativo y correlacional.
El estudio incluyé una muestra censal de 52 usuarios. Los datos se obtuvieron a través de
encuestas. El analisis reveld un coeficiente correlativo de r=0,648, lo que sugiere la
existencia de una conexion positiva. El estudio concluye que la simplificacion de tramite
administrativa se asocia significativamente con los servicios de calidad en la Entidad Publica
de Lima.

2.1.3 Antecedentes Regionales

Chata (2023), en su tesis “Calidad de servicio y la satisfaccion del docente usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local Yunguyo, 2023, examind la conexion entre servicio de
calidad y la satisfaccion de los profesores en la UGEL. El estudio empled el deductivo
utilizando métodos cuantitativos, no experimentales y correlacionales. Se seleccion6 para la
participacién una muestra probabilistica de 132 profesores usuarios. Los hallazgos revelaron
que 78,8% de los profesores calificaron el servicio de calidad como media, el 84,8% de los
usuarios profesores declararon un nivel medio de satisfaccion con los servicios prestados.
En definitiva, concluy6é que hay conexion positiva y significativa entre los servicios de
calidad y la satisfaccion de los profesores de la UGEL de Yunguyo con correlacion de r =
0,585.

2.2  MARCO TEORICO

2.2.1 Teoria del enfoque del valor publico

La idea del valor publico es relativamente nueva en ambitos académicos. Mark Moore fue
el primero en introducir el marco del valor pablico en 1998, con el objetivo de establecer
“un razonamiento estructurado y practico para guiar al gestor publico” (Moore, 1998). Este
enfoque pretende revolucionar las précticas tradicionales de gestion publica, que
anteriormente priorizaban las eficiencias en funcion de las directrices politicas. Como
consecuencia, los directivos publicos solian actuar mas como administrativos que como
lideres, lo que provocaba una deficiencia de direccion en la provision de servicio publico y
la ausencia de una filosofia orientada al futuro y a los valores. El principal argumento de
Moore es que los fondos estatales deben utilizarse para aumentar la rentabilidad, de forma

similar a la creacion de valor en el ambito privado. Ademas, subraya que el valor fiscal debe
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trascender los pardmetros puramente financieros para integrar los intereses colectivos
percibidos por los ciudadanos. En términos generales, el valor publico se entiende como un
método global para afrontar los retos de la gobernanza publica y promover la optimizacion

constante de los servicios ofrecidos (Paz, 2014).

2.2.2 Teoria de la Nueva Gestién Publica

Los trdmites en las instituciones puablicas tienen un objetivo fundamental: facilitar la
comunicacion entre los ciudadanos y estas organizaciones. En un mundo perfecto, estas
operaciones serian féciles de entender, rapidas y sencillas, e incluso podrian realizarse a
través de plataformas digitales. Las instituciones publicas estarian bien coordinadas para
disminuir la carga de los ciudadanos. Sin embargo, los procedimientos suelen ser
complicados y, en ocasiones, extremadamente mondtonos. Cada dia, los trabajadores gastan
tiempo y dinero viajando de una oficina a otra, donde a menudo no reciben la atencién
adecuada (Garcia, 2007).

Asi pues, las instituciones publicas deben centrarse en garantizar que los servicios que
prestan se adaptan adecuadamente a las demandas de la sociedad, es decir, los ciudadanos

deben ser su primera preocupacion.

2.2.3 La modernizacion de la Gestién Publica

La modernizacion de la administracion publica pretende animar a través de incentivos a los
organismos gubernamentales a perfeccionar continuamente sus operaciones e
intervenciones, que abarcan bienes, servicios y normativas, para que funcionen con eficacia
y produzcan resultados tangibles, situando siempre a las personas en el centro. El proposito
fundamental de las instituciones publicas y sus empleados es ofrecer a los ciudadanos bienes,
servicios y normativas de mayor calidad. Es crucial comprender que no se trata de un favor,

sino de su principal responsabilidad (PCM, 2013).

En Perq, la SGP funciona como el principal organismo de la PCM. Se encarga de supervisar
y orientar la modernizacién de los procesos de gestion del Estado de acuerdo con la Ley N°
27658. Su autoridad se extiende a nivel nacional, abarcando a la totalidad de entes

administrativas Publicas (Mufioz, 2011).
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Las simplificaciones de los trdmites dependientes forman parte integrante de la
modernizacion en curso de la gestion pablica. Esta modernizacion es un esfuerzo continuo,
definido por la actualizacion periddica de sus objetivos y su incorporacion a fondo en las

organizaciones gubernamentales.

2.2.4 Gestion por procesos

La gestion de procesos implica establecer un sistema cohesivo y dindmico en el que varios
procesos funcionen juntos a la perfeccion. El propdsito fundamental de esta estrategia es
mejorar la satisfaccion del cliente eliminando las barreras tradicionales entre los distintos
departamentos funcionales de una organizacién. Al alinear estos departamentos hacia la
consecucion de objetivos estratégicos, se promueve una vision unificada y coherente de las
operaciones. Ademas, este enfoque permite una gestion eficaz y eficiente de las
interacciones entre procesos, mejorando la coordinacion, reduciendo las redundancias y
fomentando la sinergia dentro de la organizacién. Esto no solo garantiza resultados
coherentes, sino que también refuerza la aptitud de la organizacién para adaptarse a los
cambios y satisfacer las demandas del entorno (Arias Coello, 2013).

Asi mismo, Salazar etal. (2019) la gestion de procesos puede considerarse como la
secuencia de etapas que afiaden valor al sistema, formando un ciclo continuo que comienza
con la recepcion de informacion, pasa por su transformacion y concluye con la entrega de
un producto final que satisface las penurias de los interesados. En el contexto de las entidades
gubernamentales, la informacion de entrada esta impulsada por las demandas de los usuarios,
en las que los particulares presentan solicitudes iniciales a la institucion. A continuacion,
estas solicitudes se dirigen al departamento adecuado para su analisis, y el producto final se

elabora tras garantizar un estricto control de calidad.

Por otro lado (Molina Hernandez, 2016) destaca que, en el marco de la gestion por procesos,
los servicios publicos se organizan como una secuencia de servicios individuales que crean
colectivamente una cadena de valor. Este método también puede interpretarse como una
interaccion proveedor-cliente, en la que un intermediario actla simultineamente como

receptor de un servicio y como proveedor de otro. Este intercambio se produce dentro de un
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procedimiento de prestaciones de servicios, en el que cada etapa afiade progresivamente

valor.

2.2.5 Teoria de la eficiencia administrativa

La eficacia administrativa se centra en reconocer a la sociedad como fundamento clave de
su legitimidad. Esto significa que la principal preocupacion es garantizar que las personas
observen resultados positivos y ventajas genuinas, en lugar de seguir estrictamente las
normas o las estructuras constitucionales. Esta estrategia pretende satisfacer mas
eficazmente las necesidades de la sociedad dando prioridad a las transparencias, las

rendiciones de cuentas y la confianza en los entes publicas (Espejel et al., 2012).

La eficiencia en la gestidn se define como la capacidad de alcanzar un objetivo con el menor
namero posible de recursos o de alcanzar muchos objetivos con los mismos recursos. Para
mejorar este elemento, pueden examinarse y aplicarse mejoras en los procesos de
produccidn, la estructura organizativa, las horas de trabajo, la utilizacion de los equipos y la

formacion del personal.

2.2.6 La simplificacion administrativa

Paredes (2005), las simplificaciones administrativas suponen un esfuerzo y decisiones
politicas que exige seguimientos institucionales ad hoc en su formulacion para eliminar las
barreras y gastos que imposibilitan una eficacia mas alta de la sociedad en las interacciones

entre los agentes socioecondmicos y los habitantes.

Asi mismo Mufoz (2011), se afirma que la simplificacion de la administracion desempefia
un papel vital en la moderna administracion publica, que es un esfuerzo continuo, marcado
por la clarificacion permanente de sus objetivos y la incorporaciébn metddica a las
organizaciones publicas. En este contexto, la simplificacién supone la aplicacién de
estrategias para mejorar la eficiencia de las instituciones juridicas mediante la eliminacion

de actividades redundantes e innecesarias dentro de la normativa.

La simplificacion de tramites administrativos ayuda a reducir la burocracia y la cantidad de

pasos para completar una gestion. Esto agiliza los procedimientos administrativos, lo que a
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su vez ahorra tiempo tanto para los ciudadanos como para las empresas. La reduccion de
plazos y tiempos de espera beneficia a todos los involucrados, fomentando la productividad

y facilitando el desarrollo de actividades economicas.

Por otro lado Maravi (2000), destaca tres obstaculos principales para la simplificacion
administrativa: a) Su aplicabilidad se restringe a las normas establecidas en el TUPA; b) Se
carece de un sistema eficaz que supervise y garantice el acatamiento de los lineamientos y
normas relacionadas con la supervision administrativa; c) Existen deficiencias y fallas en la
implementacién de las acciones de supervision posterior. En nuestro pais, el PEC (2012)
define la simplificacion administrativa como el esfuerzo por eliminar barreras o coste prolijo
impuestos a los individuos debido al funcionamiento ineficiente de la funcién pablica. Para
apoyar esta iniciativa, en 2010 se aprobo la PNSA, en la que se delinean los propdsitos, fines
y estrategias que orientan la reforma. Segun Herrera y Quispe (2022), el fin de las
simplificaciones administrativas es excluir actividades y gastos redundantes que generan una
mala gestion dentro de la gestion estatal. Esto implica eliminar tareas no esenciales, agreguen
o0 no valor, asi como acciones de controles y espacios de participacion. En consonancia, esto
reduce la carga de trabajo del personal y la utilizacién de medios materiales, haciendo que
los procedimientos sean mas &giles (eficaces) y menos costosos para los usuarios. En
general, las simplificaciones administrativas potencia la eficacia y la calidad de los

procedimientos y servicios de las entidades.

Dimensiones de la simplificacion administrativa

En cuanto a los componentes de las simplificaciones administrativas se tomé en cuenta a la
Ley 27444

e Eliminacion de exigencias y formalidades: Se prohibe la entrega de
documentacion irrelevante para la toma de decisiones o que ya obre, en poder de
la entidad solicitante. Ademas, se ha suprimido la obligacién de remitir copias de
la documentacién de identificacién. Ademas, se prohibid el cobro de tasas que
superen los costes reales de los tramites, teniendo en cuenta los gastos de
funcionamiento y mantenimiento de las infraestructuras asociadas, garantizando

en Gltima instancia la eficiencia y equidad de los procesos administrativas.
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Asi mismo se tomo en cuenta a la PNMGP, 2021 la cual indica que simplificar la
gestion administrativa busca suprimir barreras y costos que resultan prolijos para
la sociedad y que provocan una maniobra deficiente de la gestidn estatal. Por lo

tanto, se considera importante el tiempo y costo de los procesos administrativos.

e Tiempo de los procedimientos administrativos: De acuerdo al TUO de la ley
N° 27444, los involucrados en los procesos administrativos deben adaptar su
conducta para agilizar al maximo el trdmite, evitando acciones que entorpezcan
su fluidez o se limiten a formalidades, con el fin de lograr una resolucion en un
tiempo adecuado. Esto no exime a las autoridades de respetar el debido proceso

ni de infringir las normativas establecidas.

e Costo de los procedimientos administrativos: Segun la Ley 27444 es adecuado
aplicar tarifas por el proceso de tramites administrativos cuando la gestion implica
que la entidad proporcione un servicio particular al solicitante, o cuando esta
relacionado con el gasto generado por las actividades destinadas a revisar la
solicitud. Esto se exceptla en situaciones en las que haya impuestos orientados a
la financiacion directa las labores del ente.

2.2.7 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion se refiere al estado percibido por el usuario en cuanto a las acciones que
realiza o recibe, experimentando agrado por los servicios provistos u obtenidos (Mosqueira
& Ruiz, 2018). Ademas, la satisfaccion del usuario debe ser vista no slo como una métrica
de rendimiento, sino también como un indicador crucial de la calidad de una organizacion y

una herramienta fundamental para anticipar los cambios en curso (Rey, 2000).

Para comprender mejor el agrado usuario, es esencial definir con precision el servicio de
calidad. Deming (1989) define la calidad como la habilidad de un individuo para cubrir las

necesidades del usuario de una entidad prestadora de servicios.

Por el contrario, es esencial abordar la gestion de la experiencia del cliente. Vallejo et al.
(2021) destacan que los usuarios buscan cada vez més atencion y un mejor servicio, lo que

Ileva a organizaciones a realizar importantes esfuerzos para crear experiencias satisfactorias.
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Del mismo modo, Kavitha y Haritha (2018) describen las experiencias de los clientes como
las percepciones de sus usuarios sobre el trato que les dispensa una institucion. Si bien este
concepto se asocia tipicamente con el sector privado, también es relevante para el sector
publico, ya que los ciudadanos -al ser usuarios de servicios publicos- tienen expectativas
crecientes con respecto a la calidad, la eficiencia y el trato que reciben cuando interacttian
con las instituciones gubernamentales. Las organizaciones publicas se enfrentan al reto de
satisfacer estas expectativas sin dejar de cumplir su mision de promover el bienestar
colectivo y gestionar los recursos de forma responsable. Leppard y Molyneux (1998)
explican que el servicio recibido puede ser interpretado de diversas maneras, ya que lo que
a una persona le satisface puede no satisfacer a otra. Los aspectos mas importantes de un
servicio radican en su calidad y en los tramites que se realizan para atender las demandas del

cliente y generar autoconfianza.

En esta investigacion, utilizamos el modelo SERVQUAL como base para evaluar las
dimensiones de la satisfaccidn, con algunas modificaciones que se exponen a continuacion.
Lopez et al. (2018).

Dimensiones de la satisfaccion del usuario:

e Atencion del personal: Cuando un usuario tiene un problema con la
institucion, el personal se esfuerza por resolverlo con prontitud, ayudandole
y manteniendo un registro preciso de las actuaciones de la misma. Cada
empleado estatal, dentro de sus respectivos departamentos, debe reconocer
que sus acciones crean expectativas para el usuario, lo que requiere la
prestacion de un servicio al cliente excepcional. Este aspecto esta
relacionado con el componente de fiabilidad del modelo Servqual,
introducido por Zeithaml et al. (2020). La fiabilidad se entiende por la
capacidad del proveedor para prestar servicios de forma coherente y
correcta, cumpliendo los compromisos adquiridos. En otras palabras,
cuando se promete un servicio a un usuario y éste lo presta segun lo
acordado con rapidez, constituye un servicio de alta calidad desde el

principio.
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Complejidad de la gestion: Lopez et al. (2018) Se refiere a factores
asociados con la complejidad del servicio, los gastos administrativos que
conlleva y la informacion exigida para que los ciudadanos puedan acceder
a éste.

Tiempo: De acuerdo a Lopez et al. (2018) se considera que se refiere al
plazo de tiempo que un ciudadano debe esperar para recibir una respuesta
de la institucién sobre su tramite, al igual que la adherencia a las citas
fijadas para llevar a cabo sus tramites.

Infraestructura: concierne al estado de las dependencias en que los
conciudadanos efectian sus tramites, incluyendo aspectos como la
limpieza, el mantenimiento y la comodidad) (Lopez etal., 2018). Esta
vinculado a la dimension del modelo Servqual planteado por Zeithaml et
al. (1992), tangibilidad de los elementos que supone las apariencias de las

instalaciones fisicas.

Accesibilidad: Esto se refiere, a la puesta a disposicion de los ciudadanos
de diversos canales a través de los cuales pueden realizar sus transacciones

con las instituciones utilizando las TIC (Lopez et al., 2018).

MARCO CONCEPTUAL

Simplificacion administrativa: una estrategia disefiada para impulsar la calidad, eficacia 'y
rapidez de los tramites documentarios del Estado. Este enfoque es esencial porque ayuda a

impulsar la competitividad y amplia el acceso de calidad a los servicios (Casas, 2013).

Procedimiento administrativo: intervencion administrativa que implica la ejecucion

organizada de las acciones necesarias para alcanzar un determinado objetivo (Pérez, 2008).

Texto Unico de Procedimientos Administrativos: Segtn el SGP (2020), el TUPA es una

herramienta con fines de gestion que recopila y organiza informacion sobre tramites y
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prestaciones exclusivas. También comprende los procesos estandar que deben seguir los

ciudadanos y las empresas dentro del ente publico.
Satisfaccion: Howard y Sheth (1969), afirman que la satisfaccion es un estado cognitivo
resultante en relacion con la inversion realizada. Tras obtener un servicio, el usuario muestra

un estado mental que varia en intensidad en funcion de como haya percibido el servicio.

Usuario: La RAE (2001) alude este término como “que usa ordinariamente algo”,

mencionando al individuo que es receptora de algun servicio estatal o privado.

2.4  HIPOTESIS DE INVESTIGACION

2.4.1 Hipotesis General

Existe relacién significativa entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los

usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local San Roman.
2.4.2 Hipotesis especificas
e Lasimplificacion administrativa en la Unidad Gestién Educativa Local San Roman,
es regular.

e Lasatisfaccion de los usuarios en la Unidad Gestion Educativa Local San Roman, es

regular.
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2.5 VARIABLES DE INVESTIGACION
Tabla 1
Variable Simplificacion Administrativa
_ Definicion ) ] ] ;
Variables Dimensiones  Indicadores Items
conceptual
Las simplificaciones Exoneracién de
administrativas  son L documentos 1,2
) Eliminacion .
estrategias que _ _ existentes
o de exigencias =
buscan optimizar las Eliminacién de
eficiencias y ) actividades rutinarias
) formalidades . 3
oportunidades de los (presentacion de
procesos y servicios copia del DNI)
que el gobierno Tiempo de tramite A
ofrece tanto a los Tiempodelos administrativo
Variable 1: ciudadanos como a procedimient Recepcién de -
Simplificacion las entidades o0s expedientes ’
administrativa  privadas. Su administrativ.  Emision de respuesta -
importanciaradicaen 0s a solicitud ’
que contribuye a Tiempo de espera 9
mejorar la Nivel de aprobacion 10
competitividad del Costo de los de costos
pais y a facilitar un procedimient Justificacion de los 1
acceso mas amplioy o0s costos
de mejor calidad alos administrativ
servicios  publicos. 0s Costos externos 12

(Casas, 2013).

Nota. Elaborado en base a Namoc (2019).
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Tabla 2

Variable Satisfaccion de los usuarios

Variable Definicion Dimensiones  Indicadores items
conceptual
Lenguaje claro y sencillo 1
Atencion del Actitud y predisposicion 2
personal Conocimiento para
absolver dudas 3
Sencillez del tramite 4
El concepto de Compleiidad Facilidad de ac-ceso a .
satisfaccion se de la gestion reclamos o quejas
refiere a la Informacion claray
percepcion del precisa °
usuario  sobre Cantidad de visitas a la
una actividad entidad !
que Tiempo Tiempo de espera para o
Variable 2 experimenta o ser atendido
Satisfaccion  realiza, lo que Tiempo de espera para la
del usuario conlleva a atencion °
sentirse Comodidad de las
satisfecho con instalaciones 10
el servicio que Infraestructur Espacio de las
recibe o llevaa a instalaciones H
cabo. Seguridad de las
(Mosqueira & instalaciones .
Ruiz, 2018). Canales de atencion 13
Sefializaciones de
Accesibilidad ubicacion 1
Tiempo de traslado hasta 15
la entidad
Pregunta general 16

Nota. Elaboracion propia en base a Lopez et al. (2018)
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CAPITULO I
MATERIALES Y METODOS

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

En el estudio se empled un disefio no experimental, lo cual significa que se lleva a cabo sin
alterar intencionadamente ninguna variable. En otras palabras, el estudio no modifica
deliberadamente las variables (Hernandez & Mendoza, 2018), y utiliza un disefio transversal,
que involucra la cogida de datos en un solo punto en el tiempo (Herndndez & Mendoza,
2018).

El estudio emple6 una metodologia cuantitativa Herndndez y Mendoza (2018) explican que
este enfoque consiste en representar una serie de procesos ordenados en una secuencia

especifica para probar hipotesis particulares.

Asi mismo cont6 con un alcance correlacional-descriptivo, Herndndez y Mendoza (2018)
Los autores explican que los estudios de correlacion pretenden identificar la relacion o una
asociacion de dos o varios elementos, variables o categorias en contextos especificos. En
cambio, un estudio descriptivo se centra en detallar situaciones y fendmenos, tratando de

explicar su naturaleza y como se presentan.

3.2 AMBITO DE ESTUDIO

El ambito de estudio fue la Unidad de Gestion Educativa Local de San Roman, situado en

Juliaca, provincia de San Roman en la regién de Puno.

Veréastegui (2017), la UGEL se fija como fin primordial garantizar la prestacion de servicios
de alta calidad en todas las modalidades del sistema educativo, favoreciendo asi la
instruccion integral de los estudiantes. Para lograrlo, la UGEL es responsable de la gestién
de recursos monetarios, de personal, de infraestructuras, tecnologias educacionales y de

todos los demas elementos que apoyan la mejora continua de los servicios educativos.
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Entonces a partir de esto podemos rescatar la importancia del lugar de estudio, pues, como
todas las entidades publicas, la UGEL San Roman desempefia funciones importantes en la
provincia, ademas de que tiene en su jurisdiccion a los diferentes distritos de la provincia,
su correcto funcionamiento nos asegurara que el sistema educativo en la provincia sea

efectivo y eficaz para todos los educandos y maestros.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

Acerca de la poblacion Hernandez y Mendoza (2018) supone un grupo de todos los ejemplos
que practican ciertas caracteristicas concretas. La poblacion en esta investigacion fue
conformada por todos los usuarios que realizan algun trdmite por mesa de partes en la Unidad

de Gestion Educativa Local San Roman.

En cuanto a la muestra, se hizo uso de la formula de muestra para poblaciones desconocidas,
pues no se tiene una cifra exacta de precisa de la cantidad de usuarios que tiene la UGEL
San Roman.

Cuya férmula es:

Z{ 2 *P(1—P)
n=

e’

Donde:

Z=Valor de la tabla Z

P= Proporcion favorable

1-P= Proporcion desfavorable

e= error

= Nivel de significancia

En este caso se trabajé con una significancia del 5% y una confianza del 95%

_1.96% % 0.5(0.5)

floc = 0.052
n, = 384.16
N =385

Por lo tanto, se trabajo con una muestra de 385 usuarios de la UGEL San Roman. Ademas,

se aplico un tipo de muestra probabilistico, (Hernandez & Mendoza, 2018) En el muestreo
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probabilistico, cada unidad, caso de la poblacién posee inicialmente las mismas
probabilidades de ser elegidos para constituir la muestra.

Tabla 3

Poblacion y muestra

Poblacién y muestra

Usuarios que recibe la UGEL San Roman

Poblacion

por mesa de partes

Muestra de poblacion desconocida: 385
Muestra :

usuarios
Muestreo Muestreo probabilistico

Nota. Elaboracién propia

3.4 RECOLECCION DE DATOS

Como método de recogida de informacion se emple6 una encuesta. Al emplear un
cuestionario de preguntas estructuradas lo que permite es conseguir informacién acerca de
una muestra representativa (Hueso y Cascant, 2012).

Los instrumentos que se aplicaron fueron dos cuestionarios:

Cuestionario para la variable Simplificacion administrativa

Se tomo como referencia a Namoc (2019), se adapto a un cuestionario tomando en cuenta
tres dimensiones: eliminar formalidades y exigencias, tiempo de los tramites administrativos
y los gastos de tramites administrativos, este cuestionario contiene 12 preguntas.
Cuestionario para la variable Satisfaccion de los usuarios

Se tom6 como referencia a Lopez et al. (2018), el cual adapté al modelo Servqual, El
cuestionario se compone de 16 items, de ellos 15 se refieren a los cinco atributos
identificados en el estudio, y 1 se refiere a la prestacion en general. Esta estructura da como

resultado un cuestionario adecuadamente adaptado.
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3.4.1 Confiabilidad del instrumento

Tabla 4
Analisis de confiabilidad de la variable simplificacion administrativa
Alfa de Cronbach N de elementos
.869 12

Nota. Segun los datos hallados.

De acuerdo a la Tabla, la confiablidad de la variable simplificacion es 0.815, Esto supone

una elevada consistencia interna del 86.9%.

Tabla 5
Anélisis de confiabilidad de la variable satisfaccion de los usuarios
Alfa de Cronbach N de elementos
917 16

Nota. Segun los datos hallados.

La confiablidad para el instrumento de la variable satisfaccion es 0.890, Esto supone una

elevada consistencia interna del 91.7%.

3.4.2 Validez del instrumento

Tabla 6

Validez del instrumento a juicio de expertos
Experto Calificacion

Variable 1 Variable 2 Sub total

Dr. Vitaliano Enriquez Mamani 90% 89% 89.5%
Mg. Jaime Pedro Mullisaca Pacco 78% 82.5% 80.25%
Dr. Wilson Smith Arpasi Lima 82% 85% 83.5%
Promedio 83.3% 85.5% 84.4%

Nota. Segun los datos hallados.
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De acuerdo a la Tabla 5, los instrumentos tienen un 84.4% de validez, asimismo, el
instrumento de la variable simplificacion administrativa es valido con un 83.3% vy el

instrumento de satisfaccién de los usuarios es valido con un 85.5%.

35  ANALISIS DE DATOS

Luego de recoger datos a través de los cuestionarios, se introdujo todo este contenido a una
hoja de Excel version 2019 para hacer la respectiva codificacion de cada respuesta obtenida,

es decir otorgarle un valor numérico a cada respuesta,

posteriormente se paso esta base de datos numérica al programa SPSS versién 25, para luego

aplicar las pruebas estadisticas correspondientes.

En primer lugar, se aplico el estadistico Alfa de Cronbach para saber si es confiable los
instrumentos. Posterior a ello se aplicaron estadisticas descriptivas con el programa SPSS
v25. Y finalmente para las pruebas de contrastaciones de hipotesis de correlacion se hizo
una prueba de normalidad (Kolmogorov-Smirnov), posterior a ello se manejé el coeficiente

de Spearman, de igual manera, en el programa SPSS v25.
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Tabla7

Baremos para medir cada variable

Variables Baremo Dimensiones Baremo
Eliminacion de exigencias y 3al 7 =Malo
formalidades 8 al 11 = Regular

12 al 15 = Bueno
12 al 28 = Malo Tiempo de los procedimientos 6 al 14 = Malo

Simplificacion

administrativa

Satisfaccion de

los usuarios

29 al 44 = Regular
45 al 60 = Bueno

16 al 37 = Malo
38 al 59 = Regular
60 al 80 = Bueno

administrativos

Costo de los procedimientos

administrativos

Atencion del personal

Complejidad de la gestion

Tiempo

Infraestructura

Accesibilidad

15 al 22 = Regular
23 al 30 = Bueno
3al 7=Malo

8 al 11 = Regular
12 al 15 = Bueno
3al7=Malo

8 al 11 = Regular
12 al 15 = Bueno
3al 7=Malo

8 al 11 = Regular
12 al 15 = Bueno

3al 7=Malo
8 al 11 = Regular
12 al 15 = Bueno

3al 7=Malo
8 al 11 = Regular
12 al 15 = Bueno

4 al 9 = Malo
10 al 15 = Regular
16 al 20 = Bueno

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

41 RESULTADOS

RESULTADOS DESCRIPTIVOS

4.1.1 Edad de los usuarios encuestados

Tabla 8
Edad de los usuarios encuestados
Edad Frecuencia Porcentaje

Del18a24 84 21.8
De 25a31 70 18.2
De 32a38 63 16.4
De 39 a45 28 7.3
De 45 a mas 140 36.4
Total 385 100

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

Figural
Edad de los usuarios encuestados

mPDel8a24 mDe25a31l =De32a38
De39a45 m=mDe45 amas

Nota. Segun los datos hallados.
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En la Tabla 8 y Figura 1, el 36.4% tiene de 45afios a mas, seguido del 21.8% que tiene de
18 a 24 afios, luego esté el 18.2% que tiene de 25 a 31 afios, asi mismo, el 16.4% que tiene
de 32 a 38 afios, y finalmente el 7.3% tiene de 39 a 45 afios.

4.1.2 Sexo de los usuarios encuestados

Tabla 9

Sexo de los usuarios encuestados
Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 203 52.7
Masculino 182 47.3
Total 385 100

Nota. Segun los datos hallados.

Figura 2
Sexo de los usuarios encuestados

= Femenino = Masculino

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

De acuerdo a la Tabla 9 y Figura 2, podemos evidenciar que el 52.7% son féminas, y el
47.3% de usuarios son masculinos.
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4.1.3 Dimensiones de la variable simplificacion administrativa

Tabla 10

Dimensién Eliminacion de exigencias y formalidades

¢Laentidad

exonera la

¢Laentidad le

comunica la

¢Laentidad

cumple con no

presentacion de existencia de exigir la L
. Eliminacion de
documentos documentos presentacion _ _
) _ exigencias y
que ya existen  que yaexisten  del DNI en )
) ) ) formalidades
en archivo? en archivo? copia para
realizar un
tramite?

fi % fi % fi % fi %

Totalmente en
20 5.2 21 55 23 6.0 21 55
desacuerdo
En desacuerdo 75 195 98 25.5 103 26.8 92 23.9
Ni de acuerdo,
ni en 176 45.7 133 345 128 33.2 146 37.8
desacuerdo
De acuerdo 101 26.2 129 33.5 97 25.2 109 28.3
Totalmente de
13 3.4 4 1.0 34 8.8 17 4.4

acuerdo
Total 385 100.0 385 100.0 385 100.0 385.0 100.0

Nota. Segun los datos hallados.
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Figura 3

Dimension eliminacion de exigencias y formalidades

40.0 37.8
35.0
30.0 28.3
25 0 23.9
20.0
15.0
10.0
5.5 4.4
SO | 0
0.0
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo. ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

Segun la Tabla 10 y Figura 3, el 37.8% de entrevistados de la UGEL San Roméan se muestra
ni de acuerdo, ni en desacuerdo con eliminacion de exigencias y formalidades, seguido del
28.3% que manifiesta estar de acuerdo, asi mismo el 23.9% esta en desacuerdo, seguido del
5.5% que indica estar en desacuerdo totalmente y por ultimo el 4.4% esta totalmente de

acuerdo con eliminacion de exigencias y formalidades.
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Tabla 11

Dimensidn tiempo de los procedimientos administrativos

¢ Considera ¢Los ¢Considera usted ¢La respuesta a (El personal de ¢Esta de Tiempo de

usted que el expedientes que los expedientes las  solicitudes las oficinas acuerdo con el los

tiempo de son recepcionados, son presentadas son brindan tiempo de procedimient

duracion del recepciona derivados a las rapidas? respuestas a los espera para 0s

tramite dos con oficinas problemas y realizar su administrativ

administrativo rapidez? correspondientes de solicitudes de trdmite? 0S

es oportuno? manera oportuna? los usuarios?

fi fi % fi % fi % fii % fi fi %
Totalmente en

62 16.1 24 6.2 22 5.7 50 13.0 33 8.6 46 119 395 103

desacuerdo
En desacuerdo 138 35.8 142 36.9 162 42.1 126 32.7 107 27.8 158 410 1388 36.1
Ni de acuerdo, ni

115 299 79 205 114 29.6 115 29.9 119 30.9 113 294 109.2 284
en desacuerdo
De acuerdo 62 16.1 131 34.0 73 19.0 80 20.8 117 30.4 68 177 885 230
Totalmente de

8 2.1 9 2.3 14 3.6 14 3.6 9 2.3 0 0.0 9.0 23

acuerdo
Total 385 100 385 100 385 100 385 100 385 100 385 100 385 100

Nota. Elaboracion propia segun datos encontrados.
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Figura 4

Dimension tiempo de los procedimientos administrativos
40.0 36.1
35.0

30.0
250 23.0

284

20.0

5
150 10.3

10.0

5.0 23
0.0 |

Totalmente en  En desacuerdo Nide acuerdo. ni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

En la tabla 11 y figura 4 se evidencia que el 36.1% de los usuarios de la UGEL estan en
desacuerdo con el tiempo de los procesos administrativos, mientras que el 28.4% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, seguido 23% que esta de acuerdo, el 10.3% de los usuarios esta
en desacuerdo totalmente y por Gltimo el 2.3% esta totalmente de acuerdo con el tiempo de

los procesos administrativos.
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Tabla 12

Dimension costos de los procedimientos administrativos

;Esta de
acuerdo con
los costos que
se le cobra al

realizar algun

¢Considera que
los costos que

cobra la

entidad estan

justificados?

¢ Los costes
externos para
realizar algin
tramite son

adecuados?

Costos de los
procedimientos

administrativos

tramite? (costos en copias,
impresiones,
pasajes)
fi % fi % fi % fi %
Totalmente en
28 7.3 29 75 37 9.6 31.3 8.1
desacuerdo
En desacuerdo 89 231 105 27.3 84 21.8 92.7 24.1
Ni de acuerdo,
ni en 141 36.6 125 325 156 40.5 1407 36.5
desacuerdo
De acuerdo 108 28.1 102 26.5 88 22.9 99.3 25.8
Totalmente de
19 49 24 6.2 20 5.2 21.0 55
acuerdo
Total 385 100 385 100 385 100 385.0 100

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

Figura 5

Dimension costos de los procedimientos administrativos

40 .0

o= NN W W
th © b 2 W Q2
o o o o C O Qo 0O

=}

Totalmente

a1l

En

36.5

™i de

24.1 258
= I I

De acuerdo

desacuerdo acuerdo. ni en
desacuerdo

desacuerdo

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados.

5.5

Totalmente

de acuerdo
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Seguln la tabla 12 y figura 5, el 36.5% de los usuarios esta ni de acuerdo ni en desacuerdo

con los costes de los tramites de administracion, mientras que el 25.8% estd de acuerdo,

seguido del 24.1% que esta de desacuerdo, asi mismo el 8.1% esta en desacuerdo totalmente

y finalmente el 5.5% de esta totalmente de acuerdo con el costo de los procesos

administrativos.

4.1.4 Dimensiones de la variable satisfaccién de los usuarios

Tabla 13

Dimension atencién del personal

¢Qué tan
satisfecho esta

con la claridad y

¢Qué tan
satisfecho esta

con la claridad y

¢Qué tan
satisfecho esta

con los

sencillez del ) conocimientos  Atencion del
_ sencillez del )
lenguaje o del servidor personal
- lenguaje utilizado
utilizado por los ) para absolver
) por los servidores
servidores de la ) sus consultas
] de la entidad?
entidad? 0 dudas?
fi % fi % fi % fi %
Totalmente
o 4 1.0 17 4.4 8 21 97 2.5
insatisfecho
Insatisfecho 86 22.3 103 26.8 98 255 957 248
Ni insatisfecho,
o 137 35.6 140 36.4 167 434 1480 384
ni satisfecho
Satisfecho 144 374 111 28.8 103 26.8 119.3 31.0
Totalmente
_ 14 3.6 14 3.6 9 23 123 3.2
satisfecho
Total 385 100 385 100 385 100 385 100
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Figura 6

Dimension atencién del personal

38.4
40.0 T
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0
5.0 =
0.0
Totalmente Insatisfecho Mi Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho, satisfecho

ni satisfecho

Nota. Segun los datos hallados.

Segun la tabla 13 y figura 6, se evidencia el 38.4% de usuarios de UGEL San Roman estan
ni satisfechos, ni insatisfechos con la atencion, mientras que el 31% se muestran satisfechos,
sequido del 24.8% indican que estan insatisfechos con las atenciones y finalmente el 3.2%

estan satisfechos totalmente con la atencion del personal y solamente un 2.5% se muestra
totalmente insatisfecho.

Tabla 14

Dimensién complejidad de la gestion

] ¢Qué tan ;Qué tan
¢Queé tan ) ) _ )
) ~satisfecho esta satisfecho esta
satisfecho esta

con la facilidad con la claridad

con la sencillez Complejidad de
) de acceso para dela )
del trdmite o ) » la gestion
. reclamar, informacion
servicio _
o quejarse o hacer que le
solicitado? _ _
sugerencias? brindaron?
fi % fi % fi % fi %

Totalmente

o 18 4.7 43 112 35 9.1 32 8.3
insatisfecho

Insatisfecho 102 26.5 124 32.2 99 25.7 108 28.1
Ni insatisfecho,

o 138 35.8 109 28.3 149 38.7 132 34.3
ni satisfecho
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Satisfecho 122 31.7 104 27.0
Totalmente

_ 5 1.3 5 1.3
satisfecho

Total 385 208 385 100

97 25.2 108

385 100 385

28.0

1.3

100

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados.

Figura 7
Dimensién complejidad de la gestion

34.3
35.0

30.0 g

25.0
20.0
15.0
8.3
10.0

5.0

0.0

Insatisfecho MNi
insatisfecho,
ni satisfecho

Totalmente
insatisfecho

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados.

Satisfecho

28.0

1.3

q

Totalmente
satisfecho

Segun la tabla 14 y figura 7, el 34.3% manifiesta estar ni insatisfecho ni satisfecho, mientras

que el 28.1% de usuarios de la UGEL estan insatisfechos con la complejidad de la gestion,

seguido del 28% que se muestra satisfecho, el 8.3% estan insatisfechos totalmente y

finalmente el 1.3% de usuarios de la UGEL San Roméan que indica estar totalmente

satisfecho con la complejidad de la gestion.
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Tabla 15

Dimension tiempo

¢ Qué tan satisfecho

) _ ¢Qué tan )
esta con la cantidad . - ¢Quétan
o satisfecho esta ) )
de visitas a la ) satisfecho esta
) con el tiempo ) )
entidad antes de ] conel tiempo  Tiempo
o que esperd ]
acceder al tramite o que tomo su
o antes de ser _,
servicio que ) atencion?
L atendido?
solicito?
fi % fi % fi % fi %
Totalmente 43 11.2 42 10.9 29 715 38 9.9
insatisfecho
Insatisfecho 127 33.0 155  40.3 118 306 133 346

Ni insatisfecho,
o 117 30.4 103 26.8 128 332 116 30.1
ni satisfecho

Satisfecho 89 23.1 85 22.1 101 26.2 92 238
Totalmente

9 2.3 0 0.0 9 2.3 6 1.6
satisfecho
Total 385 100 385 100 385 100 385 100

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados.

Figura 8
Dimension tiempo

35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0
5.0 i i
0.0
Totalmente Insatisfecho Ni Satisfecho Totalmente
insati sfecho insatisfecho. ni satisfecho

satisfecho

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados.
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La tabla 15 y figura 8, evidencia el 34.6% de los usuarios se encuentra insatisfecho con el
tiempo, seguido del 30.1% que manifiesta estar ni insatisfecho ni satisfecho, asi mismo el
23.8% indica que estd satisfecho con el tiempo, por otro lado, el 9.9% esta totalmente
insatisfecho con el tiempo y finalmente solo el 1.6% estan totalmente satisfechos con el
tiempo en la UGEL San Roman.

Tabla 16

Dimensioén infraestructura

¢Qué tan ¢Qué tan

satisfecho esta

¢Qué tan

satisfecho esta

con la satisfecho estd  con la
comodidad de  conel espacio  seguridad de Infraestructura
las de las las
instalaciones de instalaciones? instalaciones de
la entidad? la entidad?
fi % fi % fi % fi %
Totalmente
) _ 28 7.3 12 3.1 32 8.3 24 6.2
insatisfecho
Insatisfecho 50 13.0 87 22.6 49 12.7 62 16.1
Ni insatisfecho,
o 107 27.8 105 27.3 122 31.7 111 28.9
ni satisfecho
Satisfecho 185 48.1 172 447 173 449 177 459
Totalmente
) 15 3.9 9 2.3 9 2.3 11 2.9
satisfecho
385 100 385 100 385 100 385 100
Total

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.
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Figura 9
Dimension infraestructura

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

Totalmente
insatisfecho

Insatisfecho
msatlsfecho
ni satisfecho

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

Totalmente
satisfecho

Satisfecho

Segun la tabla 16 y figura 9, el 45.9% indican que estan satisfechos con la infraestructura de

la UGEL San Roman, mientras que el 28.9% manifiesta estar ni insatisfechos ni satisfechos,

seguido del 16.1% de usuarios encuestados que indican que estan insatisfechos con la

infraestructura, el 6.2% manifiesta estar totalmente insatisfecho y finalmente el 2.9% esta

totalmente satisfecho con las infraestructuras de la UGEL San Roman.

Tabla 17
Dimensién accesibilidad
¢Qué tan ¢Qué tan ¢ Qué tan satisfecho Accesibilidad
satisfecho satisfecho esta con el tiempo
esta con los esta con la invertido en
canales de sefializacion  trasladarse desde su
atencion para ubicarse hogar o centro de
puestosasu  dentrodela  trabajo hasta la entidad
disposicion?  entidad? para realizar su
tramite?
fi % A % fi % A %
Totalmente
insatisfecho 20 5.2 16 4.2 21 55 19 4.9
Insatisfecho 97 25.2 100 26.0 127 33.0 10 28.1
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Ni

insatisfecho, ni 174 45.2
satisfecho
Satisfecho 94 244
Totalmente

_ 0 0.0
satisfecho
Total 385 100

148 38.4 166 43.1 163 42.3
111 28.8 71 184 92 23.9

10 26 0 00 3 0.9
385 100 385 100 385 100

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

Figura 10
Dimensioén accesibilidad

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0

10.0
5.0

Totalmente Insatisfecho

insatisfecho

0.9
4
Ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho, satisfecho

ni satisfecho

Nota. Elaboracion propia en base a los datos hallados.

Segun la tabla 17 y figura 10 el 42.3% se muestran ni insatisfechos, ni satisfechos con la

dimension accesibilidad de la UGEL San Roman, seguido del 28.1% que indica estar

insatisfecho, mientras que el 23.9% de los usuarios encuestados manifiesta estar satisfecho

con la accesibilidad, el 4.9% muestra estar totalmente insatisfecho y finalmente el 0.9% esta

totalmente satisfechos con la accesibilidad.
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RESULTADOS INFERENCIALES

4.1.3 Relacién de la simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios

Tabla 18

Prueba de normalidad para simplificacion administrativa y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Simplificacion administrativa 077 385 .000
Eliminacion de exigencias 120 385 .000
Costo de los procedimientos 077 385 .000
Tiempo de los procedimientos 114 385 .000

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados de la prueba de normalidad.

Como nuestra muestra es de 385 usuarios de la UGEL San Roman, tomamos la normalidad
de Kolmogorov, por lo tanto, de acuerdo a la Tabla 18, como p = 0.000 < 0.05 en todos los
casos, aceptamos la Hy, entonces la variable simplificacion administrativa y sus dimensiones
no poseen distribuciones normales, entonces, se usa una prueba de correlacion de coeficiente

de Spearman.

Tabla 19

Prueba de normalidad para satisfaccion de los usuarios y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Satisfaccion de los usuarios 076 385 .000
Atencion del personal 117 385 .000
Complejidad de la gestion 112 385 .000
Tiempo 142 385 .000
Infraestructura 77 385 .000
Accesibilidad .099 385 .000

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados de la prueba de normalidad.
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Como nuestra muestra es de 385 usuarios de la UGEL San Roméan, tomamos la normalidad
de Kolmogorov-Smirnov, por lo tanto, de acuerdo a la Tabla 19, como p = 0.000 < 0.05 en
todos los casos, aceptamos la Hi, entonces la variable satisfaccion de los usuarios y sus
dimensiones no poseen distribuciones normales, entonces, usamos la prueba correlacional

de coeficiente de Spearman.

Tabla 20
Prueba de coeficiente correlacion de Spearman entre simplificacion administrativa y

satisfaccion de los usuarios

Simplificacion Satisfaccion  de
administrativa los usuarios
Coeficiente de -
S ) 1.000 .638
Simplificacion  correlacion
administrativa  Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
) ) ) 638 1.000
Satisfaccion de correlacion
los usuarios Sig. (bilateral) .000
N 385 385

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Desarrollado segun hallazgos de coeficiente de Spearman.

Segun la tabla 20, como p=0.000 < 0.05, aceptamos la hipétesis alterna, lo cual quiere decir
hay asociacion significativa entre las simplificaciones administrativas y la satisfaccion de
usuarios, con r = 0.638, indicando asociacion alta entre estas dos variables. Por lo tanto, para
lograr la satisfaccion de usuarios en la UGEL San Roman se debe tener en cuenta eliminar
formalidades y exigencias, también el tiempo de los tramites administrativos y los costes de
los tramites administrativas, siendo estas las dimensiones de las simplificaciones

administrativas.
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4.1.4 Simplificacion Administrativa en la UGEL San Roman

Tabla 21

Prueba estadistica para simplificacion administrativa

Prueba para una muestra

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

o Sig. Diferencia confianza de la
Simplificacion t ) _ _ )
S (bilateral)  de medias diferencia
administrativa

Inferior Superior
88.032 384 .000 34.221 33.46 34.99

Nota. Desarrollado segun hallazgos de coeficiente de Spearman.

Se observa en la Tabla 21, p = 0.000<0.05, aceptando H: y rechazando la nula, sefialando
que, la simplificacion administrativa en la UGEL- San Romén, 2023 es regular. Entonces
para mejorar la simplificacion administrativa es importante tener en cuenta la exoneracion
de documentos existentes, eliminacion de actividades rutinarias, tiempo de tramites,
admision de expedientes, emisién solicitudes, tiempo de espera, nivel de conformidad de

costos, justificacion de los costos y los costos externos.

4.1.5 Satisfaccion de los usuarios en la UGEL San Roman

Tabla 22

Prueba estadistica para satisfaccion de los usuarios

Prueba para una muestra

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia ) ) ]
t I ) ) confianza de la diferencia
(bilateral) de medias i :
Inferior Superior
Satisfaccion de
93.877 384 .000 47.288 46.30 48.28

los usuarios

Nota. Desarrollado segun hallazgos de coeficiente de Spearman.
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En la Tabla 22, p = 0.000<0.05, aceptando Hs, sefialando que, la satisfaccion en la UGEL-
San Roman, 2023 es regular. Por ende, optimar esta satisfaccion de los usuarios de esta
entidad tenemos que tener en cuenta un lenguaje claro y sencillo, actitud y predisposicion,
conocimiento para absolver dudas, sencillez del tramite, facilidad de acceso a reclamos o
quejas, informacion clara y precisa, cantidad de visitas a la entidad, tiempo de espera para
ser atendido, tiempo de espera para la atencion , comodidad de las instalaciones, area de las
subestructuras, seguridad de las infraestructuras, canales de atencién, sefializaciones de

ubicacion y el tiempo de traslado hasta la entidad.

4.2 DISCUSION

Teniendo como base la comparacion de los resultados de esta investigacion y la revision de
otras investigaciones como antecedentes junto con el marco teérico, se analizd si las
preguntas planteadas en el problema se respondieron de manera adecuada. Asimismo, se
proporciond una base tedrica fundamentada en la investigacion cientifica para abordar la
problematica relacionada con las simplificaciones administrativas y la satisfaccion de los
usuarios de la UGEL San Roman. Al aplicar el coeficiente de Spearman, se consiguié p =
0.000 < 0.05, llevando a la aceptacion de la Hi. Esto indica que hay asociacion
significativamente alta entre las simplificaciones administrativas y la satisfaccion, con un
coeficiente Rho= 0.638.

Este estudio se compara y contrasta con el trabajo de Namoc (2019) quien determiné que
hay una asociacion medianamente positiva entre los trdmites administrativos agilizados y la
satisfaccion usuaria en la GRE La Libertad, sustentada en una significacion bilateral de 0,000
(p < 0,01) y un coeficiente Rho de 0,711. Esta correlacion indica que, al simplificar los
procesos administrativos, aumenta de forma considerable la satisfaccion, demostrando una
conexion directa entre ambas variables. En ambas investigaciones se observa asociaciones;
sin embargo, se nota una distincion en la escala de resultados obtenidos. Esta diferencia
podria darse a factores, como la variabilidad en las muestras utilizadas en cada investigacion,
el contexto institucional especifico de cada estudio o los métodos aplicados para medir y
evaluar las variables. Ademas, mientras que el estudio de Namoc emplea un enfoque
especifico en una gerencia regional particular, esta investigacion amplia el alcance al
analizar la UGEL de San Roman, lo que introduce nuevos elementos que pueden influir en

las relaciones entre las simplificaciones administrativas y la satisfaccion.
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De igual manera, se ratifican los hallazgos con la tesis de Guerrero (2022), titulada
“Simplificacion de procedimientos administrativos y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad provincial de San Ignacio, 2019”, encontr6 a través del coeficiente Rho =
0,639 una conexidn positiva significativa entre variables. Estos resultados corroboran que la
simplificacion de procesos administrativos es un relevante factor para incrementar la
satisfaccion, resultado alineado con los hallazgos encontrados. Al contrastar los resultados,
se observa que ambas apuntan a una conexién positiva entre las variables. Sin embargo,
existen variaciones en la magnitud de dicha correlacion, lo cual podria deberse a
discrepancias en el contexto corporativo y en las peculiaridades de las muestras utilizadas.
En el caso de Guerrero, se trabajé con una muestra de 90 usuarios, mientras que en la
presente pesquisa se utiliz6 una muestra considerablemente mayor de 385 usuarios, lo cual
podria aportar mayor precision en los datos obtenidos y permitir una interpretacion mas
amplia del fenémeno estudiado. Asimismo, al comparar las metodologias, se encuentra que
Guerrero emple6 técnicas adaptadas a un contexto especifico de gestion municipal, mientras
que la presente investigacion aplicé una metodologia adecuada a una entidad de gestion
educativa. Estas diferencias metodologicas también pueden haber influido en la percepcién
de los usuarios y en la manera en que experimentan los beneficios de la simplificacion

administrativa.

También tenemos a Flores y Ampuero (2021) en su tesis “Simplificacién administrativa y
su vinculacion con la calidad de atencion de una entidad publica, Lima 20217, revel6 un
coeficiente r=0,648, lo que sugiere la existencia de una conexién positiva. En este caso
tenemos la diferencia de una variable que es calidad de servicio, sin embargo, esta ligada a
la satisfaccion de los usuarios, aun teniendo esta diferencia se hall6 que en ambas
investigaciones se hallo una correlacion. Asi mismo también se encuentra la diferencia de

muestras en ambas investigaciones.

Luego de obtener los hallazgos sobre el estado de la simplificacién administrativa en la
UGEL San Roman, planteamos como hipoétesis que esta se encuentra en un nivel regular.
Para contrastar esta hipotesis, comparamos con la investigacion de Herrera y Quispe (2022)
en su tesis titulada “La simplificacién administrativa y su relacion con la calidad de servicio
en la Gerencia de Desarrollo Urbano del Municipio de Chiclayo, 2021”. En dicho estudio,

se encontrd que el 75.2% percibieron la simplificacion administrativa en niveles moderado,
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el 21.8% la calificaron como baja, y solo un 3.0% la consideraron alta. Estos datos sugieren
que, en general, la percepcién de la simplificacién administrativa en esta entidad es
mayormente moderada, indicando que aun existen areas de mejora para alcanzar un nivel
Optimo. Aunque nuestros resultados no utilizan exactamente el mismo baremo, existe una
coincidencia en cuanto a la percepcion de la simplificacién administrativa en un punto medio
0 regular. Esto subraya una tendencia compartida entre ambas instituciones en cuanto a las
percepciones de interesados sobre la simplificacion de los procesos, sugiriendo que, si bien
se han realizado esfuerzos para agilizar tramites, estos aun no son suficientes para alcanzar
un alto nivel de simplificacion administrativa. Al analizar mas a fondo, esta comparacion
sugiere que la percepcion de una simplificacion administrativa “regular” o “moderada”
refleja una experiencia de usuario donde los avances en simplificacion son percibidos como
insuficientes para mejora sustancial en la experiencia y calidad del servicio. Este hallazgo
también pone en evidencia la importancia de ajustar los procesos administrativos no solo
para reducir el tiempo y los requisitos en los tramites, sino también para perfeccionar la
calidad en los servicios percibida. En este sentido, tanto nuestra investigacion como la de
Herrera & Quispe proporcionan evidencia de que las iniciativas de simplificacién
administrativa deben intensificarse y mejorarse continuamente para que el impacto en la

satisfaccion del usuario sea tangible y notorio.

Posteriormente a obtener los resultados de nuestra investigacion, que se centrd en responder
a la pregunta sobre como se manifiesta la satisfaccion del usuario en la UGEL San Roman,
formulamos la hipotesis de que esta satisfaccion es regular. Para contrastar esta hipotesis,
analizamos la investigacion de Mosqueira y Ruiz (2018) en su tesis titulada “Efectos de las
medidas de simplificacién administrativa implementadas por los Gerentes Publicos y los
niveles de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03. Lima.
2018”. En su estudio, los hallazgos revelaron que el 58% de los usuarios encuestados
clasifican su satisfaccion como “regular”, el 35% se consideraron “satisfechos” y solo un
6% se manifestaron “insatisfechos”. Al comparar los resultados de ambas investigaciones,
es evidente que los hallazgos son similares, la satisfaccion se sitta en nivel regular, lo que
sugiere que, pese a implementar medidas de simplificacion de trdmite administrativa, aun
queda un camino por recorrer para mejorar las percepciones sobre los servicios de calidad
que reciben. Esto puede ser un indicativo de que los cambios realizados en los procesos
administrativos no tuvieron un impacto significativo en la experiencia del usuario, o que las

expectativas de los usuarios no estan siendo completamente satisfechas.
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Ademas, esta similitud en los resultados refuerza la idea de que existe una tendencia general
en la percepcion de los usuarios de las UGEL, lo que sugiere que las estrategias de
simplificacion administrativa, aunque positivas, necesitan ser evaluadas y ajustadas de
manera mas profunda. La regularidad en la satisfaccion puede ser un Ilamado de atencion
para los gestores publicos, indicando que es crucial implementar medidas adicionales que
no solo busquen agilizar tramites, sino que también consideren aspectos cualitativos del
servicio, como la atencion al cliente, la claridad en la comunicacion y la accesibilidad a la
informacion.
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CONCLUSIONES

Primero: Se concluye, respecto al objetivo general, con una significancia del 0.05, y un p
valor de 0.00, que hay asociacion moderadamente y significante entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios, con r = 0,638. Por lo tanto, para aumentar la
satisfaccion de concurrentes a la UGEL San Roman, se deben implementar estrategias
integrales que aborden la simplificacion de los procesos administrativos en multiples
dimensiones: eliminacién de tramitaciones innecesarios, disminucion de tiempos y costes, y
mejora en los servicios. Al hacerlo, no se lograra solo una mayor satisfaccion entre los
usuarios, sino que también se fortalecera la confianza y la percepcion positiva hacia la
entidad.

Segundo: Se concluye, respecto al primer objetivo especifico, con una confianza del 95% y
un p valor de 0.000, que la simplificacion administrativa en la UGEL- San Roman, 2023 es
regular. Entonces para mejorar la simplificacion administrativa es fundamental implementar
diversas estrategias, como la exoneracién de documentos ya existentes, la eliminacion de
actividades rutinarias, la reduccion del tiempo de tramite administrativo, la mejora en la
recepcion de expedientes y la agilizacién de la emision de respuestas a solicitudes. También
es importante disminuir tiempos de espera, optimizar el nivel de consentimiento de costes,
justificar claramente los costos administrativos y controlar los costos externos que deben
asumir los usuarios. Al abordar estas areas, la UGEL San Roman podra avanzar hacia una
simplificacion administrativa mas eficiente, lo que resultard en una experiencia mas

satisfactoria para los usuarios y fortalecera la confianza en la entidad.

Tercero: Se concluye, respecto al segundo objetivo especifico, con una confianza del 95%
y un p valor de 0.000, que la satisfaccion de los usuarios en la UGEL- San Roman, 2023 es
regular. Por lo tanto, para mejorar esta satisfaccion, es fundamental considerar varios
aspectos, como el uso de un lenguaje claro y sencillo, una actitud amable y predisposicion
del personal, y el conocimiento necesario para resolver dudas de los usuarios. Ademas, se
debe asegurar la sencillez del tramite, facilitar el acceso a reclamos y quejas, y proporcionar
informacion clara y precisa. Otros factores importantes incluyen la cantidad de visitas a la
entidad, el tiempo de espera para ser atendido, la comodidad y el espacio de las instalaciones,
la seguridad en el entorno, la disponibilidad de canales de atencion, la sefializacién adecuada

de ubicaciones y el tiempo de traslado hasta la entidad.
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RECOMENDACIONES

A la entidad, implementar acciones que favorezcan a optimizar la simplificacion de tramites
administrativas en la entidad, como capacitar e informar al personal de toda la entidad acerca
de la simplificacion administrativa, asi mismo adaptar todos sus tramites a para que sean
mas sencillos y réapidos, también realizar una evaluacion exhaustiva a todos los
procedimientos administrativos (tramites) para identificar cuales pueden ser mejorados, asi
mismo verificar si se estd cumpliendo el marco normativo de la simplificacion
administrativa, también se puede implementar y mejorar las plataformas digitales para

agilizar los tramites y reducir los papeleos.

A los servidores publicos de la UGEL, ofrecer siempre una excelente atencion a los usuarios
de esta entidad, que sea eficaz en lo maximo de las posibilidades, autocapacitarse de manera
constante acerca de la gestion pablica y como ir mejorando dia a dia, pues la satisfaccion de
los concurrentes también se basa en la atencion que brindan los servidores de cada entidad

publica.

A los estudiantes la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social, continuar
con las investigaciones que contribuyan a forjar una mejor gestion publica al servicio de
todos los ciudadanos. Asi mismo compartir sus hallazgos con la comunidad académicay con
los actores relevantes en el ambito publico, fomentando asi un ambiente de aprendizaje
continuo y colaboracion que beneficiard a toda la sociedad. En definitiva, su compromiso
con la investigacion y la mejora de la gestion publica serd un paso crucial hacia la

construccién de un futuro mas equitativo y sostenible para todos
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL-SAN ROMAN, 2023

usuarios en la UGEL San
Roman?

Preguntas especificas

¢Como es la simplificacion
administrativa en la UGEL
San Roman?

¢Coémo es la satisfaccion de
los usuarios en la UGEL San
Roman?

satisfaccion de los usuarios
en la UGEL San Roman

Objetivos especificos:
Describir la simplificacion
administrativa en la UGEL
San Roman

Describir la satisfaccion de
los usuarios en la UGEL
San Roman

administrativa y la
satisfaccion de los usuarios
en la UGEL San Roman,
2023.

Hipotesis especificas:

La simplificacion
administrativa en la UGEL
San Roman es regular

La satisfaccion de los
usuarios es regular en la
UGEL San Roman

y formalidades

Tiempo de atencion de los
procedimientos
administrativos
Costos de
procedimientos
administrativos

los

Variable Dependiente:
Satisfaccion de los usuarios
Dimensiones

Atencion del personal
Complejidad de la gestion
Tiempo

Infraestructura
Accesibilidad

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Pregunta general Objetivo General: Hipétesis General: Variable Independiente: | Enfoque:

¢Existe relacion entre la | Determinar la relacion | Existe  una  relacion | Simplificacion administrativa | Cuantitativo
simplificacion administrativa | entre la  simplificacion | significativa entre  la | Dimensiones:

y la satisfaccion de los | administrativa y la | simplificacion e Eliminacion de exigencias | Alcance:

Correlacional

Disefo: No
experimental -
transeccional
Muestra: 385
usuarios

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 2. Cuestionario aplicado

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

FACTULTAD DE GESTION Y EMPEENDIMIENTO EMPREESARIAL
ESCUELA FROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCTAT
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO

ENLA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAT. SAN ROMAN

Estimado(z) usuario de la UGEL San Foman, el prezente cuestionario tiens como finalidad
recoger datos para la mvestisacion tinilada “Simplificacion Administrativa v 1a satisfaccion
del wzuario en la Unidad de Gesticn Educativa Local San Foman”™, que tiene como objetive
determinar 1z relacion entre la simplificacion administrativa v la satisfaccion de los wsuarios.
La informacion recogida sera utilizada zolo con fines sducativos, par favor responda con

zinceridad.

NETELCCIONES: Dlarque con una 3 an el casillers goe carssponda

I. DATOS GENERALES:

SEO:

FEMEMNIMNG: |:|

EDATY
1% 224
25a31
32a38 [ ]
39345 [
4:'ua|:r12'|5|:|

[]
[ ]

MASCULING:

Fesponda a las signientss preguantas teniends en cuenta gue:

1

2

-

a

El

Totalments en
dezacierda

En dazacnerda

Mi de acuerdo,
ni desacsrdo

Da scpardo

Tomhmente de
acruerda

0. SIMPLIFICACION ADMMIATEATIVA

ELININACTON

DE

FORMALIDADES

EXIGEMCIAS

¥l 2

Lis
Y
i

1 | ;Laentidad exonera la presentacion de documentos
gue va existen en archivo?

7 |:La entdad Ie

comunica la  estencia de
docwmentos gue va existen en archivo?

3 ;La emtidad commple con no exigiv 13 pressntacion
del DMI en copia para realizar un tramite?
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TIENPO DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTEATIVOS

4 | ;Conzidera usted que =l tiempo de duracion del
tramite administrativo es oportano?

5 | jLos expediente: son recepcionados con rapidaz?

& | Considera usted que los  expedientes
receprionados, son derivades a laz  oficinas
correspondientes de ramera oporbana’

;La respuesta 2 las solicitude: presemtadas som
rapidas?

2 | :El personazl de las oficinas brindan respuestas a los
problemas v soliciudes de los usuarios?

2 | ;Esta de acuerdo con el tiempo de espera para
realizar su tramite?

COSTO DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMMNISTEATIVOS

10 | ;Esta de acuerdo con los costos que se le cobra zl
realizar alzim tramite?

11 | ;Comsidera gue los costos que cobra la emtidad
astan justificado:?

12 | ;Los costos externos pars realizar alzan travmite
zon adecuades? (costos em coplas, Dmpresiones,

dal lemguszje utilizado por los servidores de la
entidad?

pasgjes)

FPesponda 2 las sisuientss presuntas tenlendo en cusnta que:
1 2 3 4 5
Totalmente Inzatisfecho Mi satisfecho, | Satizfacho Totalmente
insatizfecho ni insatizfecho Satizfacho
Ol SATIAFACCION DE LOS USUTARIOS 3 4 |3
ATENCION DEL PERSONAL
1 Qe tan zatisfecho esta con la claridad v zencilles

2

;Cue fan zatisfecho esta com la actiod v
pradizposician que orvo el servidor para atendesla?

=
fu

£ Qe tan satisfecho esta con bos comocimientos dal
zervidar para absolver sus consaltas o dudas?

COMPLETIDAD DE LA GESTION

4 | ;Cue tan satizfecho esta con la sencillez del trarmite
0 servicio solicitado?

5 | jQue tan satizfecho esta con la facilidad de acceso
para reclamar, quejarze o hacar sugerancias?

& | ;Que tan satisfecho exta con la clardad de la
informacion que le brindaron?

TIENPO

Qe tan satisfecho esta con la cantidad de visitas
3 la entidad amtes de acceder al ramite o zervicio
que solicita?
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g Qe tan zatisfecho etz con el tempd que espers
antes da zer atendido”

2 | ;Que tan satisfecho exta con el tlampo que tomo su
atencion?

INFRAESTREUCTURA

10 | ;Que tan satisfecho esta con la comodidad de las
instalaciones de 1z entidad?

11 | ;Que tan satisfecho esta con el espacio de laz
instalaciones?

12 | ;CQue tan satisfecho estz con la seguridad de las
instalaciones de 1z entidad?

ACCESIBILIDAD

15 | ;Que tan satisfecho esta con los canales da atancion
puestos 3 @ disposicion?

14 | ;Que tan satizfacho extz con la senalizacion pars
ubicarzs denfro de la entidad?

15 | ;Que tan satisfecho esta con el iempo mvertido en
trazladarza desde mn hogar o centro de rabajo hasta
1z entid=d para realizar su wamite?

1§ | ;Que tan satizfecho exta com e servicio recibido en
gemeral par 12 entidad?

Lrracias

Juilicaica, 2y
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Anexo 3. Validacion de expertos
TN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

“SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023”

I. REFERENCIAS o
1. EXPERTO :.‘.{Zﬁ.cm.«.a..s?m/{mwfz Alanan!
2. PROFESION M TAPOE | [ Bl cO
3. CARGO ACTUAL KR TE PR THEC, VAT
4. GRADO ACADEMICO (ROETEOE v

Il. ASPECTO DE VALIDACION

VARIABLE: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

1= Muy
malo

2= Malo

4= Bueno

3= Regular

DIMENSIONES PREGUNTAS

5= Muy

¢La entidad exonera |a presentacion de
documentos que ya existen en archivo?

[
N
w
»

&
g j ¢éLa entidad le comunica la existencia

EXIGENCIAS Y ,
archivo?

ELIMINACION DE de documentos que ya existen en| 1 2 3 X

FORMALIDADES : =
¢La entidad cumple con no exigir la

presentacion del DNI en copia para| 1 2 3 4
realizar un trdmite?

¢Considera usted que el tiempo de
duracién del tramite administrativoes | 1 2 3 4

oportuno?

éLos expedientes son recepcionados
TIEMPO DE LOS con rapidez?

o T S

PROCEDIMIENTOS ¢Considera usted que los expedientes
ADMINISTRATIVOS | recepcionados, son derivados a las
oficinas correspondientes de manera

S

£O8I0 DE 105 le cobra al realizar algun tramite? ol ks X 4

oportuna?
éla respuesta a las solicitudes
presentadas son rdpidas? . 2 3 X 5
¢Estd de acuerdo con los costos que se 5

PROCEDIMIENTOS Consid 1
ADMINISTRATIVOs | ¢Considera que los costos que cobra la
entidad estdn justificados?
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4. T

¢Qué tan satisfecho estd con la

comodidad de las instalaciones de la 3 )( 5
entidad?
Infraestructura ¢Qué tan satisfecho estd con el espacio de
las instalaciones? 3 . X
¢Qué tan satisfecho estd con la seguridad 3 5
de las instalaciones de la entidad? 9(
¢Que tan satisfecho estd con los canales
de atencidn puestos a su disposicién? e ){ 3
¢Qué tan satisfecho estd con la
sefializacion para ubicarse dentro de la 3 )< 5
Accesibilidad entidad?
¢Que tan satisfecho estd con el tiempo
invertido en trasladarse desde su hogar o
centro de trabajo hasta la entidad para 2 ;\ 2
realizar su trdmite?
¢Que tan satisfecho estd con el servicio
recibido en general por la entidad? . )\ B
Subtotal - Y% |20
Total 4

Fuente: Elaborado por Dannery Marygle ldme Ancco. Estudiante de la Universidad Nacional de Juliaca y adaptado de (Lopez et al., 2018)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C = B§ /

I1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
Carregir las interrogantes en funcion de la adecuacién de los indicadores, luego se
podra validar de forma correcta la puntuacién.

IV. RESOLUCION
c. Aprobado

(C=275%)
d. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fecha: m\qux,li/lﬂ?}ﬁ l
funs o

”"/Y.’.m‘.‘n e

CIP; 184164

Sello y firma del experto
DNI N®
N° celular:
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

“SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIO EN LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023"

|. REFERENCIAS

5. EXPERTO CWilsn S Acgess Lime
6. PROFESION L ANgEter s Ecovamnte
7. CARGO ACTUAL LDOURAM s ¢
8. GRADO ACADEMICO vaRfete o Samavv y £ shibery Reblion
1. ASPECTO DE VALIDACION
SATISFACCION DEL USUARIO
o ; 2 >
DIMENSIONES PREGUNTAS Eg g E § 3 g
RE| A A 8|3
¢Qué tan satisfecho estd con la claridad y
sencillez del lenguaje utilizado por los | 1 2 3 % 5
servidores de la entidad?
- ¢Qué tan satisfecho esta con la actitud y
::::::‘:T -l predisposicion que tuvo el servidor para | 1 2 3 4 )z

atenderlo?

¢Que tan satisfecho estd con los

conocimientos del servidor para absolver | 1 2 3 X 5

sus consultas o dudas?

;Qué tar‘1 satlsfec!'l? est:? f:on la sencillez 3 2 3 )( 5
el tramite o servicio solicitado?

¢Qué tan satisfecho esta con la facilidad

Complejidad de la

- de accest? para reclamar, quejarse o hacer | 1 2 3 4 ){
sugerencias?
zQué.tan satls.fecho esta tfon la claridad 1 2 3 x 5

e la informacion que le brindaron?

¢Qué tan satisfecho estd con la cantidad
de visitas a |la entidad antes de accederal | 1 2 3 St )
tramite o servicio que solicit6?

Tiempo ¢Qué tan satisfecho estd con el tiempo 4 9 3 s
que esper6 antes de ser atendido? OQ'
¢Qué tan satisfecho estd con el tiempo 1 2 3 X 5

que tomo su atencion?




¢Los costos externos para realizar
algun trdmite son adecuados? (costos 3 x 5
en copias, impresiones, pasajes)
Subtotal 312810
Total U

Fuente: Elaborado por Dannery Marygle Idmie Ancco. Estudiante de la Universidad Nacional de Juliaca y adaptado de Namoc, . J. (2019)

Ve
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Y4 70

I1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Corregir las interrogantes en funcién de la adecuacién de los indicadores, luego se

podra validar de forma correcta la puntuacién.

IV. RESOLUCION

a. Aprobado (C=75%) [zL
b. Desaprobado (C<75%) 1

Lugar y fecha: '\T\I\'uw,U/lO/’Iﬁ . 2
ey
"" ﬁm‘mﬁﬂ

CIP: 184164

DNI N°®
N° celular:
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

“SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIO EN LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023"

I. REFERENCIAS . '
1. EXPERTO M sen S Argoa l:“""'
2. PROFESION  Ingenes Boon smisbe

3. CARGO ACTUAL
4. GRADO ACADEMICO
1l. ASPECTO DE VALIDACION

VARIABLE: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

ol 2| 4 5
DIMENSIONES PREGUNTAS z. TE' = z 2 f
'I‘ !"’l A g w

¢La entidad exonera la presentacion de
h 3 1 2 3 | X|S
documentos que ya existen en archivo?

¢éLa entidad le comunica la existencia
ELIMINACION DE

EXIGENCIAS Y

ivo?
FORMALIDADES  |-2rehivo?

de documentos que ya existen en| 1 2 3 4 ’Z'

éLa entidad cumple con no exigir la
presentacion del DNI en copia para| 1 2 3 )Q 5
realizar un tramite?

éConsidera usted que el tiempo de
duracion del tramite administrativo es | 1 2 3 AA/ 5
oportuno?

éLos expedientes son recepcionados %
TIEMPO DE LOS con rapidez?

PROCEDIMIENTOS ¢Considera usted que los expedientes
ADMINISTRATIVOS | recepcionados, son derivados a las

3 5
oficinas correspondientes de manera X 2 A
oportuna?
¢la respuesta a las solicitudes
2 3 5
presentadas son rapidas? . '{
¢Esta de acuerdo con los costos que se N 9 3 5
COSTO DE LOS le cobra al realizar algln tramite? >Q

DCEDNARITOS ¢Considera que los costos que cobra la
ADMINISTRATIVOS N
entidad estan justificados? : ? “]12
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¢Qué tan satisfecho estd con la

comodidad de las instalaciones de la| 1 2 3 >< 5
entidad?

INFRAESTRUCTURA | ¢Qué tan satisfecho estd con el espacio de 1 2 3 X 5
las instalaciones?
ngUé t.an satisfecho estd con la seguridad 1 2 3 r§< 5

e las instalaciones de la entidad?

¢Que tan satisfecho estd con los canales 1 2 3 5
de atencidn puestos a su disposicién?
¢Qué tan satisfecho estd con la
sefializacion para ubicarse dentro de la| 1 2 3 )< 5

ACCESIBILIDAD entidad?
¢Que tan satisfecho estd con el tiempo
invertido en trasladarse desde su hogar o 1 2 3 x 5
centro de trabajo hasta la entidad para q
realizar su tramite?
¢Que tan satisfecho estd con el servicio 1 2 4 5
recibido en general por la entidad? X

Subtotal 7 1g /9
Total
Fuente: Elaborado por Dannery Marygle Idme Ancco. Estud delal dad de Juliaca y ad. do de (Lopez et al., 2018)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C = é@ 5 A

I1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
c. Aprobado (C>75%) XK
d. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fecha: ﬁu\.u(a7 l?/lo /’Z%

——ememeane

Ing. Jaime Pedro ullisaca Pacco

Mgw Scientise e
Planificacidn y Gestion del Ur .21uiu
CIP. 105295
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

“SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023”

1. REFERENCIAS
5. EXPERTO
6. PROFESION
7. CARGO ACTUAL :
8. GRADO ACADEMICO S e
Il. ASPECTO DE VALIDACION

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSIONES PREGUNTAS i

malo
2= Malo
3= Regular

5= Muy
Bueno

¢Qué tan satisfecho esta con la claridad y
sencillez del lenguaje utilizado por los | 1
servidores de la entidad?

N
w

¢Qué tan satisfecho esta con la actitud y
predisposicion que tuvo el servidor para | 1 2 3
atenderlo?

ATENCION DEL
PERSONAL

¢éQue tan satisfecho estd con los
conocimientos del servidor para absolver | 1 2 3
sus consultas o dudas?

¢Qué tan satisfecho esta con la sencillez
del trdmite o servicio solicitado?

A)<><)<4-m

¢Qué tan satisfecho esta con la facilidad
de acceso para reclamar, quejarse o hacer | 1 2 3
sugerencias?

COMPLEJIDAD DE
LA GESTION

%

¢Qué tan satisfecho estd con la claridad
de la informacion que le brindaron?

¢Qué tan satisfecho estd con la cantidad
de visitas a la entidad antes de accederal | 1 2 3
tramite o servicio que solicit6?

TIEMPO ¢Qué tan satisfecho estd con el tiempo
que espero antes de ser atendido?

¢Qué tan satisfecho estd con el tiempo
que tomo su atencion?




¢los costos externos para realizar
algun trdmite son adecuados? (costos | 1 2 3 X
en copias, impresiones, pasajes)

Subtotal § |28
Total
Fuente: Elaborado por Dannery Marygle idme Anceo. Estudiante de la Universidad N I de Jullaca y adaptado de Namoc, E. ). (2019).

Coeficiente de valorizacién porcentual, C = __ﬂZO_

1ll. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C275%) 25
b. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fecha: .;).J.LM(!.&,J.HJ 0/'43 ...............




VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

“SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023”

I. REFERENCIAS

1. EXPERTO

2. PROFESION

3. CARGO ACTUAL

4. GRADO ACADEMICO
Il. ASPECTO DE VALIDACION

VARIABLE: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES PREGUNTAS i3

2= Malo
3= Regular

¢La entidad exonera la presentacion de
documentos que ya existen en archivo?

éLla entidad le comunica la existencia

ELIMINACION DE de documentos que ya existen en| 1 2 3
et archivo?
FORMALIDADES

s

éla entidad cumple con no exigir la
presentacion del DNI en copia para| 1 2 3
realizar un tramite?

¢Considera usted que el tiempo de
duracién del trédmite administrativo es | 1 2 3
oportuno?

¢los expedientes son recepcionados

presentadas son rapidas?

. 1l2]3 x
TIEMPO DE LOS con rapidez?
PROCEDIMIENTOS ¢éConsidera usted que los expedientes
ADMINISTRATIVOS recepcionados, son derivados a las 1 2 3 x
oficinas correspondientes de manera
oportuna?
éla respuesta a las solicitudes 1 2 4

¢Estd de acuerdo con los costos que se

COSTO DE LOS le cobra al realizar algun tramite? ¥ 2 3
PROCEDIMIENTOS

¢Considera que los costos que cobra la
DMINISTRATIVOS
A entidad estdn justificados? S K

]
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¢Qué tan satisfecho estd con la
comodidad de las instalaciones de la| 1 | 2 | 3 | 4 X
entidad?
INFRAESTRUCTURA | ¢Qué tan satisfecho esta con el espacio de 1 2 3 5
las instalaciones? %
¢Qué tan satisfecho esta con la seguridad 1 2 3 4
de las instalaciones de la entidad? X
¢Que tan satisfecho esta con los canales 1 2 3 4
de atencion puestos a su disposicién? X
¢Qué tan satisfecho estd con la
sefializacién para ubicarse dentro de la| 1 2 3 x 5
ACCESIBILIDAD entidad?
¢Que tan satisfecho estd con el tiempo
invertido en trasladarse desde su hogar o 1 2 3 A )(4
centro de trabajo hasta la entidad para
realizar su trdmite?
J_Qt.xe' tan satisfecho esta cor? el servicio 1 2 3 X 5
recibido en general por la entidad?
Subtotal — |— | & |zo|¢5
Total 2/
Fuente: Elaborado por Dannery Marygle Idme Ancco. Estudi de la Uniy dad Nacional de Juliaca y ad; do de (Lopez et al., 2018)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=_2/ = 0. 49 xrpo0= X9 %
J0

I1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
c. Aprobado (C>75%)
d. Desaprobado (C<75%)

Lugary fecha Judraca, e 0/2 PZD

7"‘9

Sello y firma del experto
DNIN°®
Vltalumn Enriquez Mamani

CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
MAT. 1300
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

“SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023”

I. REFERENCIAS
S. EXPERTO
6. PROFESION
7. CARGO ACTUAL

8. GRADO ACADEMICO

1. ASPECTO DE VALIDACION

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
s | 2%
3
DIMENSIONES PREGUNTAS F. 3| 8| 3|2 2
LBl a | A8 |sa
4& $Qué tan satisfecho estd con la claridad y
“ °<,\’°° sencillez del lenguaje utilizado por los | 1 2 3 4 x
‘2 servidores de la entidad?
: kit B £Qué tan satisfecho esté con la actitud y
y s . 5
PERSONAL predisposicién que tuvo el servidor para [ 1 2 3 y
atenderlo?
iQue tan satisfecho estd con los
conocimientos del servidor para absolver | 1 2 3 4 ><
sus consultas o dudas?
5 isfech | ill
¢Qué tar.'n satis ec. ? esta? _con a sencillez 1 2 3 4
del trdmite o servicio solicitado?
¢Qué tan satisfecho estd con la facilidad
COMPLENDAD | De de acceso para reclamar, quejarse o hacer | 1 2 4 5
LA GESTION i I /x
sugerencias?
Qué tan satisfecho estd con la claridad
S : 1|23 |4|X
de la informacién que le brindaron?
¢Qué tan satisfecho est4 con la cantidad
de visitas a la entidad antes de accederal | 1 | 2 | 3 | 4 X
tramite o servicio que solicitd?
TIEMPO {Qué tan satisfecho estd con el tiempo
: s ARl 4 |s
que esperd antes de ser atendido?
¢Qué tan satisfecho estd con el tiempo
que tomod su atencién? 1 2 3 X 5
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dlos costos externos para realizar

en copias, impresiones, pasajes)

algun trdmite son adecuados? (costos | 1 2 3 4 X

Coeficiente de valorizacion porcentual, C= ¢3 = .90 x /0 © = 99%
So

Hll. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

NAC S A

IV. RESOLUCION

a. Aprobado (C2>75%) %
b. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fecha: /44422, Le o /feows

P

Sello y firma del experto
DNI N°

Vitaliano Enriquez Mamani
CONTADOR PUELICO GOLEGIADO
MAT. 1300

Subtotal =1-13 /2|20
Total %S
Fuente: Elaborado por Dannery Marygle ldme Ancco. Estudi delal de Juliaca y do de Namoc, E. J. (2019).
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Anexo 4. Base de datos Excel

il

PLIFICACION ADRIMSTRAT

12

CPa |TP& [SMADM

3 PHEIE PREI 3PREC

EE
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35
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23
34
3d
30
20
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1]

il
o
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10
il
10
10

10
1

il
10
il

27
20

18
13
26

13
23

18

24

N
15
14
15
14
14
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15
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13
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17
N

22

16
15
17
17

13
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12
il
12
0

0
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il

il
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il
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Area del grafico

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA UNivAD pEwEsTION EDUCATIVA LOCAL SAN ROMAN, 2023.

Accesibilidad

Infraestructur

Tiempo

Complejidad

de la gestion

Atencion del
personal

P2 |IP3 (P4 |P5 |P6 [P7 P8 [P3 |P10 |[PT1 P12 |P13 (P14 [P15 |P16

Costo de loz

procedimie
ntos

procedimientos
administrativos

Eliminacion | Tiempo de los

exigencias

P1 |P2 [P3 (P4 |P5 [P6 |P7 (P8 |P3 |P10(P11|P12|P1

N* |Sex|EddSe

10
N
12
13
14
15
16
17
18
13
20

21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

baremo

edad ysexo descriptivo

base de datos
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Anexo 5. Base de datos SPSS

2 BASEsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos

Archivo

Editar

Ver Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

14 9 [@)

| |

Visible: 10 de 10 variables

&b EE &b CPA &b TPA & sm;m & AP & CG T & | dHA | sATUSU var var var var var -
1 7 27 15 49 15 15 13 12 18 73 ﬁ
2 13 20 12 45 8 4 5 12 8 37
3 11 18 12 41 9 10 6 12 15 52
4 6 19 13 38 11 11 1 14 10 57
5 12 26 15 53 14 12 12 12 14 B4
6 11 19 8 38 10 8 10 9 10 47
7 12 23 11 46 12 11 12 11 13 59
] 10 18 10 38 8 10 6 6 12 42
9 6 7 8 21 7 3 6 8 13 7
10 10 24 15 49 12 12 12 12 16 B4
11 10 11 5 26 10 6 6 9 11 42 i
1z 9 15 10 34 7 4 4 13 12 40
13 11 14 11 36 11 9 10 10 14 54
14 9 15 10 34 12 8 9 14 17 60
15 11 14 10 35 10 9 7 12 12 &0
16 10 14 8 32 10 9 8 9 11 47
17 8 18 10 36 10 8 7 12 12 49
18 8 17 11 36 10 6 6 9 9 40
19 13 15 7 35 6 9 3 9 9 36
20 8 18 8 34 10 11 10 11 13 55
21 8 19 8 35 10 11 10 11 13 55
22 11 21 11 43 9 8 1 8 10 46 =]
— [r]

[mr—

IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

|Unicode:on |
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@ 2 BASEsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos X
Archivo  Editar ¥er Datos Transformar  Analizar Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHe M = B0 H 5 Q@
I Mombre || Tipo || Anchura || Deamales" Etiqueta || Valores " Perdidos " Columnas || Alineacion " Medida || Ral
1 EE MNumérico 8 0 eliminacion de ... Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Mominal ™ Entrada -
2 CPA MNumérico 8 0 costo de los pr... Ninguno Ninguno 8 Derecha & Nominal ™ Entrada
TPA Numérico 8 0 tiempo de los p... Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
4 SIMPADM MNumérico 8 0 simplificacion a... Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala ™ Entrada
5 AP MNumérico 8 0 atencion del pe... Minguno Ninguno 8 Derecha & Nominal ™ Entrada
III CG Numérico 8 0 complejidad de ... Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal ™ Entrada
T T MNumérico 8 0 tiempo Minguno Ninguno g = Derecha & Nominal ™ Entrada
8 I MNumérico 8 0 infraestructura  Minguno Ninguno 8 = Derecha &> Nominal ™ Entrada
III A Numérico 8 0 accesibilidad Minguno Ninguno 8 = Derecha &> Nominal ™ Entrada
10 SATUSU MNumérico 8 0 satisfaccion de ... Ninguno Ninguno g = Derecha & Escala ™ Entrada
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
2 =
Al [}
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Anexo 6. Permiso para aplicacion de instrumento

~ Lot - —_—

—
5n Regior Unidad de Gestion Educativa Local Area de Gestion A
) Educ San Roman Pedagogica IR oires

"o del Blcentenario, de la consolidaciin de wucstra Tndependencia. y de la conmemonaciin de las

horoicas batallas de funin ¢ Ayacucks”
Juliaca,
OFICIO N°® 2501 -gg24-GR.PUNOIGRDSIDREPIUGEL.SRIAGPIEE§C
Seiiorita:

Dannery Marygle ldme Ancco
Egresada de la Universidad Nacional de Jullaca

Juliaca. -
Asunto + Autoriza aplicacion de instrumentos de investigacion

Referencia  : Expediente N° 287546-2024-UGELSR

De mi consideracion,

Tengo a bien dirigirme a usted para comunicarle que, en atencion al documento de la referencia, se

AUTORIZA la aplicacién de instrumentos de investigacién del trabajo titulado: Simplificacién
Administrativa y la Satisfaccion del Usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local San
Romén, 2023; cuya muestra esta compuesta por usuarios de la UGEL San Romén. Cabe exhortar
que, al término de la investigacion pueda compartir los resultados, conclusiones y recomendaciones

de la pesquisa realizada.

Sin otro particular, me despido de usted expresandole las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

g e

Dr. L. JARYD MAMANI LLANO
DIRECTOR

LIMLUDUGEL-SR
LSSCHIJAGP
WJCHEEM
Archi2024

www.ugelsanroman.gob.pe Jr. Nazca SIN
Teléfono 051:321562



Anexo 7. Ejemplo de mapa de proceso administrativo en la UGEL San Roméan

USUARIO

INICIO

Presenta la

TRAMITE
DOCUMENTARIO

OFIC. ESCALAFON

Recepcidn y revision de
expediente

:

solicitud

Recepcion de expediente,
asignacion de nimero,
registro en el sistema de
tramite documentario y
deriva a la Oficina de
escalafon

Revisar los datos y generar la
informacidn mediante el
sistema de escalafon

Recepciona el Informe

. S
S —
= —

Guarda informacion en la

base de datos
L —

i

AREA ADMINISTRATIVA

SECRETARIA DE ADMINISTRACION

JEFE DE ADMINISTRACION

Elabora el Informe, firma y
deriva a Secretaria de

Recepciona, coloca sello y
deriva al lefe de

¥

Administracién

o | Firma elInforme y devuelve

Administracidn

a secretaria

Recepciona el informe,
registra en el sistema de

o

Recepciona y deriva el

trémite como expedients
atendido y entrega al usuario

A

Informe firmado a la oficina
de Escalafon

Nota. Elaboracion propia en base a (Arias Coello, 2013).
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Anexo 8. Evidencia fotogréafica de aplicacion de instrumento
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