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RESUMEN

Las diferentes debilidades en los procesos administrativos que presentan las entidades
publicas han generado una inmensa cantidad de reclamos por parte de los usuarios,
trayendo como consecuencia una falta de confianza por parte de los ciudadanos hacia los
trabajadores, funcionarios y autoridades. Dejar de lado la simplificacion administrativa
ha generado sobre carga laboral en algunas areas, los cuales, ha impactado negativamente
en la satisfaccion de los usuarios. Se formulé como pregunta general: ; Cémo se relaciona
la Simplificacion de Procedimientos Administrativos en la Satisfaccion del Usuario de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio? Asimismo, se considero utilizar como objetivo
primordial: Determinar la relacion de la Simplificacion de Procedimientos
Administrativos en la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio - 2019. Se utilizé un enfoque cuantitativo, con disefio No experimental,
transeccional, de tipo aplicada, de nivel correlacional, donde la poblacion estuvo
conformada por 700 usuarios y la muestra obtenida es de 90 usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio. Se procedio a aplicar el cuestionario, consiguiendo
informacion valiosa que se procedid a colocar en una hoja de Excel, posterior a ello se
procedié a agregar dichos datos al Excel, donde se obtuvo el Alpha de Cronbach 0,932,
de la misma manera, se obtuvieron las tablas y figuras para su respectivo analisis e
interpretacion de cada uno de los datos, los cuales, a través de las pruebas de normalidad,
se evidencio que los resultados son estadisticamente significativos por obtener una Sig.,
menor al 0,05 y el coeficiente dl Rho de Spearman fue de 0,639, demostrando que la
simplificacion administrativa se relacionan de manera positiva considerable con la
satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Simplificacion administrativa, satisfaccion del usuario, reclamos,

principios administrativos.
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ABSTRACT

The different weaknesses in the administrative processes presented by public entities have
generated an immense amount of complaints from users, resulting in a lack of trust on the
part of citizens towards workers, officials and authorities. Leaving aside administrative
simplification has generated a workload in some areas, which has had a negative impact
on user satisfaction. It was formulated as a general question: How is the Simplification of
Administrative Procedures related to User Satisfaction of the Provincial Municipality of
San Ignacio? Likewise, it was considered to use as a primary objective: To determine the
relationship of the Simplification of Administrative Procedures in User Satisfaction of
the Provincial Municipality of San Ignacio - 2019. A quantitative approach was used,
with a non-experimental, transectional, applied type design, correlation, where the
population consisted of 700 users and the sample obtained is 90 users from the Provincial
Municipality of San Ignacio. The questionnaire was applied, obtaining valuable
information that was placed in an Excel sheet, after which said data was added to Excel,
where Cronbach's Alpha 0.932 was obtained, in the same way, the tables and figures for
their respective analysis and interpretation of each of the data, which, through the
normality tests, it was evidenced that the results are statistically significant for obtaining
a Sig., less than 0.05 and the dl coefficient Spearman's Rho was 0.639, showing that

administrative simplification is positively related to user satisfaction.

Keywords: Administrative simplification, user satisfaction, complaints, administrative

principles.
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CAPITULO | INTRODUCION

1.1.Planteamiento del problema.

1.1.1. Contextualizacion.

Se ha evidenciado a nivel internacional y nacional la existencia de problematica
que existe en el Estado de Gobierno, con la calidad de servicio de las instituciones
publicas en los procedimientos administrativos que realizan los ciudadanos dia a dia;
y la manera de como cada Gobierno ha tratado o ha implementado procedimientos

para la mejora del servicio al ciudadano.

En esta misma linea Sdnchez y Romero (2016). Mencionan que en México “las
organizaciones presentan dificultades para realizar la medicion de la calidad servicio,
ya que la percepcion de esta se fundamenta en las necesidades particulares, las
experiencias vividas y las recomendaciones de otros clientes” (p.17), demostrando de
esta manera que si las organizaciones no se preocupan por valorar la calidad de servicio
que ofrecen sus trabajadores perdera gran parte del mercado influyendo negativamente

en sus estados financieros.

En cambio, Hansemark y Albinson (2017). Expresan que en Alemania la
“calidad de servicio, se puede ver afectada a mayor medida por aquella persona que
esta en contacto directo con el cliente, influenciando de tal manera en la calidad al
momento de que se entrega el servicio” (p.32); es por eso, que es esencial contar con
un buen equipo de trabajo que ayude a solucionar las dudas, consultas, quejas y
reclamos de los usuarios, de la misma manera anotar frecuentemente las opiniones de

estos para que la entidad pueda lograr la mejora continua.

Las organizaciones en el Peru vienen implementando nuevas estrategias para

mejorar la calidad de servicio a sus usuarios, ya que saben que para su organizacion es

1



un elemento fundamental para el crecimiento de su entidad, es por ello, Solis (2017).
Indica que en Pert “las empresas ignoran lo que realmente el cliente espera,
preocupandose solo en producir y vender, dejando de lado el servicio que brindan”
(p.23); teniendo como resultado quejas de los usuarios, es por eso que es de suma
importancia que las entidades busquen la forma de satisfacer las necesidades de sus

clientes.

Tal y como refiere en su pagina institucional de la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia del Pert (2018) la simplificacion administrativa tiene como finalidad
la supresion de los obstaculos o precios innecesarios para los administrados, que
producen el erroneo desempefio de la Gestion Publica. La Simplificacion
Administrativa, entonces, representa una de las primordiales ocupaciones que deberia
ser implementada por las entidades publicas para orientar y optimizar la prestacion de
los servicios que brinda el Estado, lo que se consigue con la utilizacion correcto del
marco normativo y los instrumentos (guias metodologicas y sistemas informaticos) de
simplificacion y decision de precios; asi como, el manual para mejorar la atencién a la

ciudadania que la Secretaria de Administracion Publica pone a disposicion.

1.1.2. Descripcion del problema.

Durante los altimos afios se han desarrollado varios procesos dirigidos a la
simplificacion de métodos administrativos y a que la prestacién de servicios otorgados
al habitante sea en excepcionalidad eficientes y eficaces, con reduccién de precios,

tramites y tiempos.

En la Municipalidad provincial de San Ignacio, se han evidenciado muchas
debilidades en cudnto a satisfaccion del usuario, esto a consecuencias de quejas

constantes de usuarios por la demora de sus trdmites, burocracia existente; sin



embargo, la Municipalidad Provincial de San Ignacio cuenta con instrumentos de
gestidén que ayudan a facilitar la rapidez de éstos servicios, aunque muchas veces al
parecer solo queda en teoria. De otro modo han tratado de Simplificar sus
procedimientos administrativos, pero hasta la actualidad se desconoce la relacion que
existe entre los procedimientos administrativos simplificados y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad de San Ignacio con el fin de evaluar los resultados de la

Simplificacion Administrativa implementada.

1.1.3. Formulacion del problema.

Pregunta General

¢ Como se relaciona la Simplificacion de Procedimientos Administrativos con
la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019?

Preguntas Auxiliares

1. ¢Cbémo se relaciona la simplificacion de procedimientos administrativos
con la dimension accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019?

2. ¢Cbémo se relaciona la simplificacion de procedimientos administrativos
con la dimension proceso de atencion a la ciudadania de la Municipalidad Provincial
de San Ignacio - 2019?

3. ¢(Cémo se relaciona el principio de predictibilidad y principio de
imparcialidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio - 2019?

4. ¢Cbémo se relaciona el principio de participacion y principio de simplicidad

con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019?



1.2.Justificacion e importancia

1.2.1. Justificacion Cientifica

Este trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar la incidencia que
tiene la simplificacion de Procedimientos Administrativos y la satisfaccion de los
usuarios de la Provincia de San Ignacio. Asimismo, se consideraron diferente enfoques
cientificos, es asi que para la variable simplificacion de procedimientos
administrativos se tomd en cuenta la teoria clasica de administracion de Fayol (1916),
porque este aporte menciona que el Estado a través de sus instituciones publicas deben
cumplir fehacientemente cada proceso administrativo en el tiempo y plazo establecido
que estipula el TUPA, debiendo este estar adaptado a la evolucién de la sociedad y a
la cantidad de trabajadores que esta posee. Con respecto a la variable satisfaccion del
usuario se tomd en cuenta la teoria del campo de Lewin (1939), donde revela que tener
una buena conducta dentro del area gremial de los empleados es importante al brindar
el servicio al cliente, debido a que si el empleado no se siente bien, o siente estrés
gremial por otras actividades que tiene, puesto que esto causa desesperacion y coraje,
debido a que algunas veces poseen otras cosas que hacer, no obstante emergen
percances en las zonas laborales, y al instante de que el empleado no se siente bien o
tiene incomodidad, puesto que no va a tener una buena interaccion con los otros
empleados, lo cual crea un deficiente clima organizacional, y una mala interaccion

entre los empleados y coordinadores

1.2.2. Justificacién técnica — préctica

En este punto este trabajo se justifica porque a través de reducir los tiempos de
espera y a los tiempos de atencion a los tramites de los usuarios permite mejorar la

orientacion y aumentar la eficiencia en cada uno de los trabajadores, asimismo, se



mejora la eficacia en el uso de los recursos que la entidad entrega a cada dependencia
que pertenece al municipio, todo esto impacta positivamente en la sociedad, porque al
mejorar la simplificacion de procedimientos administrativos, entonces se alcanza la
satisfaccion de cada uno de los usuarios que realizan gestiones en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio.

1.2.3. Justificacion Institucional y personal

Institucional

Al momento que las autoridades de la Municipalidad conozcan las restricciones
gue ocasionan que los procesos administrativos sean lentos, ineficientes y ineficaces,
podran tomar decisiones en mejorar cada paso que se necesita para poder cumplir a
tiempo con las solicitudes que los usuarios han presentado, porque al utilizar los
mecanismos adecuados se podra alcanzar menores costos, plazos cortos, mejor
atencion, en consecuencia, mejorar la satisfaccion del usuario. Asi mismo, la presente
investigacion ayudard a que las autoridades o funcionarios competentes puedan
evaluar resultados obtenidos de la incidencia de la simplificacion de los
procedimientos administrativos para satisfaccion del usuario.

La parte politica en ocasiones solo busca alcanzar sus propios intereses, pero
en esta ciudad se evidencia que las autoridades si estin comprometidos con incentivar,
motivar y capacitar a sus empleados sobre una atencion adecuada, correcta y en los
plazos menores posibles, porque saben que a través de ello la entidad puede alcanzar
sus metas planificadas, permitiendo que se logren los objetivos estratégicos plasmados

en el Plan Operativo Institucional (POI).

Personal

Como profesional y usuaria de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, se
ha evidenciado largas esperas en tramites, por tanto, éste trabajo de investigacion
instara a la institucion a la mejora y buena aplicacién de sus procedimientos para

minimizar demoras.



1.3.Delimitacion de la Investigacion.

Delimitacion geogréafica: El area geografica de la investigacion comprende
Distrito de San Ignacio, Provincia de San Ignacio. Departamento Cajamarca.

Delimitacion temporal: El estudio se desarrollé en el periodo 2019, el cual se
inicié con el plan de investigacion, después de haber sido aprobado, se inicid la
ejecucion del informe final de tesis.

Delimitacién Social: El estudio tiene como unidad de analisis la simplificacion
de procedimientos administrativos, cuyo fin es la satisfaccion del usuario y la mejora
del prestigio a nivel institucional, para ello, se aplic6 un cuestionario a los usuarios, se
vacio la informacion al sistema estadistico SPSS con el fin de analizar e interpretar los

resultados obtenidos.

1.4.Limitaciones

Las limitaciones encontradas en el desarrollo de investigacion, fue la poca
voluntad de apoyar por parte de los funcionarios y servidores publicos de la
municipalidad de San Ignacio, de la misma manera el poco acceso a la informacion
me causo retraso en el avance de mi informe final de tesis, pero gracias al esfuerzoy
sacrificio, se logro finalizar con éxito este trabajo de investigacion.

Asimismo, la diminuta informacion de trabajos previos en el ambito
internacional y el poco apoyo de algunos usuarios al no querer contestar la encuesta,
se convirtieron en limitaciones, pero gracias a nuestro asesor del curso y a sus
orientaciones, pude superar estas limitaciones, permitiéndome seguir avanzando dia a

dia con la culminacién de este informe final de tesis.



1.5.0bjetivos de la investigacion.

1.5.1. Obijetivo general

Determinar la relacion de la Simplificacion de Procedimientos Administrativos

con la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019.

1.5.2. Obijetivos especificos

1. Determinar la relacion de la simplificacion de procedimientos
administrativos con la dimension accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania
de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019.

2. Determinar la relacion de la simplificacion de procedimientos
administrativos con la dimension proceso de atencion a la ciudadania de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio — 2019.

3. Determinar la relacién del principio de predictibilidad y principio de
imparcialidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio - 2019.

4. Determinar la relacion del principio de participaciéon y principio de
simplicidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio - 2019.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion o marco referencial

Internacionales.

Sabogal y Vargas (2017). Estudid: “Gestion Administrativa para el
fortalecimiento del programa de egresados en la Universidad Nacional de Colombia”.
[Tesis de maestria, Universidad Nacional de Colombia]. Propusieron implementar una
gestién administrativa que fortalezca el desempefio de los coordinadores. Para ello
utilizaron un paradigma positivista, descriptiva, con analisis de datos y con encuesta
aplicada a 85 coordinadores, llegando a concluir que, la necesidad de utilizacién de un
plan de administracion administrativa que fortaleciera el manejo de coordinadores,
puede decirse que se ha cumplido con lo planeado, dejando abierto el proceso para
avanzar y que se constituya en un deber ser de la organizacion.

De la Garza et al., (2018). En su articulo cientifico publicado: Tendencias en
la administracion puablica moderna: la nueva gestion publica en México, publicado en
la Revista Venezolana de Gerencia. Resolvieron diagnosticar la gestion publica
moderna en Meéxico. Fue de enfoque cuantitativo, no experimental, de tipo y nivel
descriptivo transeccional. Llegando a concluir que, las funciones y cometidos de los
Poderes Publicos dificilmente pueden ubicarse fuera de la l6gica de las complejas
circunstancias politicas y culturales de un entorno determinado, pero a su vez se
sustentan en experiencias previas. Lo anterior se traduce en que los modelos
administrativos son en muchos casos, producto de un proceso histérico. Resulta
posible también diferenciar aquellas corrientes de estudio administrativo que
obedecieron a condiciones propias de un cierto contexto, frente a otras que tuvieron

una fuerte inspiracion externa



Contreras (2018). En su articulo cientifico; EI gobierno electrénico municipal
en Toluca, Estado de México, desde la perspectiva ciudadana, publicado en la Revista
Electronica del Centro de Estudios en Administracion Publica. Decidié conocer la
percepcion ciudadana sobre el funcionamiento del portal electronico del gobierno
municipal de Toluca, a fin de identificar si los ciudadanos hacen uso del portal y como
lo utilizan. Fue de enfoque cuantitativo, no experimental, de tipo y nivel exploratorio.
La poblacion considerada fueron 595,924 ciudadanos, el cual se obtuvo como muestra
a 600 ciudadanos. Llegando a concluir que, la participacién/ interaccion a través del
portal electronico es el rubro que requiere mayor atencion, ya que, de los 600
ciudadanos encuestados sélo 132 saben que existen canales para interactuar con su
gobierno municipal y de esos ciudadanos, s6lo 99 saben cudales son esos medios de
interaccion. Esto refleja que, a pesar de los avances tecnolégicos, la idea de gobierno
electrénico no ha permeado tan profundamente como se podria esperar considerando
el concepto méas amplio.

Rubio (2017). En su articulo cientifico: La calidad del servicio al cliente en los
grandes supermercados de Ibagué: un andlisis desde la escala multidimensional
(SERVQUAL), publicado en la Revista Cuadernos de Administracion. Determiné que
la calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de Ibagué: un andlisis
desde la escala multidimensional (SERVQUAL). Fue de enfoque mixto de
investigacion, con una muestra de 97 clientes, con la encuesta y el instrumento.
Llegando a concluir que la insatisfaccion de los consumidores con la amabilidad del
personal, el servicio de atencion al cliente, la agilidad en la atencidn, la atencion al
cliente, el comportamiento del personal de seguridad, impulsadoras, mercaderias,

cajeros, empacadores y supervisores.



Este autor hace referencia a multiples factores el cual estan generando una
deficiente calidad de servicio en los supermercados, demostrando de esta manera, que
si un trabajador no tiene el conocimiento necesario para transmitir los beneficios que
tiene esos productos a los clientes, entonces estamos ofreciendo una mala calidad de
servicio, es por eso que es importante tener un plan comercial de atencion al cliente
para corregir las sugerencias y reclamos que estos nos hagan en el transcurso del

tiempo con el fin de lograr la mejora continua.

Nacionales.

Pintado (2020). Estudio: Simplificacion administrativa y satisfaccion de los
usuarios en el gobierno regional de Piura. [Tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. DeterminG el nivel de relacién que existe entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el gobierno regional de Piura. Fue
aplicado, no experimental, correlacional, la muestra fueron 79 trabajadores, el cual se
les aplico la encuesta. Llegando a concluir que, el nivel de satisfaccion de los usuarios
en el gobierno regional de Piura, presenta un impacto limitado de satisfaccion, en el
sentido que, el conjunto de participantes de la investigacién lo observa como bajo, con
un 78% en empatia; el 86% en mejora continua; el 88% en valorizacion de la
satisfaccion; el 20% en aspectos tangibles

Cueva (2019) Investigd: Incidencia de la aplicacién de la simplificacion
administrativa en la creacién de valor publico en el centro de mejor atencion al
ciudadano — CASO: MAC Lima Norte — 2018, [Tesis de maestria, Universidad
Catolica Sedes Sapientae]. Resolvid la incidencia de la simplificacion administrativa
en la creacion de valor publico en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano (MAC)
de Lima Norte (Lima, Per() durante el 2018. Fue de enfoque mixto de investigacion.

Llegando a concluir que, el centro MAC Lima Norte, como institucién orientada a la
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satisfaccidn del usuario, evidencia un direccionamiento hacia la busqueda de creacién
de valor publico. Desde sus inicios, mediante una estrategia multiplataforma y de
localizacion en un centro

Podemos indicar que la aplicacion de procedimientos administrativos usados
en otras entidades con éxito, podrian funcionar en otra institucién si se aplica acorde a
su realidad

Cabello (2018). Trabajé: La calidad de atencion al vecino en el marco de la
Simplificacion Administrativa. Municipalidad de Santa Anita, 2017. [Tesis de
pregrado, Universidad Privada de Telesup]. Planted propuestas para implementar la
simplificacion administrativa en la Municipalidad Distrital de Santa Anita, a fin de
mejorar la calidad del servicio al ciudadano. Fue de enfoque cualitativa. Llegando a la
conclusién que la implementacion de la simplificacion administrativa pretende hacer
posible que el procedimiento administrativo sea mas agil y sencillo en beneficio de los
ciudadanos, facilitando la realizacion de los tramites, reduciendo costos, evitando
exigencias innecesarias a los administrados, siendo gran aporte en la lucha contra la
informalidad, el desarrollo de la economia, alcanzando una decision por parte de la
Administracion en el tiempo razonable.

De este modo, ésta tesis refleja la importancia de los procedimientos
administrativos, asi como la importancia de la difusion de los instrumentos de gestion
hacia los administrados.

Sotomayor (2018) Estudid: El Texto Unico de Procedimientos Administrativos
y su Repercusion en la Gestion Administrativa en la Municipalidad Distrital de
Quellouno 2018. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Resolvié medir la
repercusion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos en la Gestion

Administrativa de la Municipalidad Distrital de Quellouno. Fue de nivel experimental,
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la muestra fueron 45 trabajadores, se manejé la encuesta y el cuestionario.
Concluyendo que, funcionamiento del texto Unico de procedimientos administrativos
es poco eficiente en la municipalidad distrital de Quellouno, esto porque en el cuadro
N° 9 se obtuvo que el 60,0% de los trabajadores respondi6 que es poco eficiente, el
15,6% de estos menciono que es eficiente, el 8,9% de los mismos adujo que es muy
eficiente y deficiente respectivamente, solo el 6,7% indico que es muy deficiente.

Regionales o locales

Prado (2021). Estudié: Simplificacion Administrativa en Procesos
Administrativos de la Unidad de Gestién Educativa Local Contumaza-Region
Cajamarca, 2021. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Determino la
incidencia de la simplificacién administrativa en los procesos administrativos. Para
ello utiliz6 un enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, aplicando el
cuestionario a 54 trabajadores, lleg6 a concluir que entre estas variables existe una
relacion significativa dado que alcanzaron 0.206 (Rho Spearman).

Asimismo, Tarrillo y Pajares (2021). Investigaron: La relacion de la eficacia
del proceso administrativo de captura de DNI y la satisfaccion del usuario en la Oficina
Registral Cajamarca Del Registro Nacional De Identificacién y Estado Civil —
RENIEC, 2019. [Tesis de pregrado, Universidad Privada del Norte]. Resolvio medir
el grado de relacion de las variables que se estan estudiando. A través de un paradigma
positivista, no experimental, transversal, correlacional causal, aplicaron la encuesta a
346 usuarios, llegando a concluir que la relacion de estas variables es positiva
moderada (Rho=0.578).

Del mismo modo lo hace Prado (2021). Trabajo: Simplificacion Administrativa
en Procesos Administrativos de la Unidad de Gestion Educativa Local Contumaza-

Region Cajamarca, 2021. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Utiliz6 el
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enfoque cuantitativo, no experimental y correlacional causal, encuestando a 54
trabajadores, lleg6 a concluir que de acuerdo al Rho de Spearman alcanzado de 0.175

las variables mantienen una relacion positiva baja.

2.2.  Marco doctrinal de las teorias particulares

Teorias de la Simplificacion de procedimientos Administrativos

Teoria clasica de la administracion

De acuerdo a Fayol (1916), en su teoria clasica de la administracion afirma que
se parte del todo organizacional y de su estructura para garantizar la eficiencia en todas
las partes involucradas sean Organos o0 personas. Las atenciones por parte de los
funcionarios y empleados de las entidades publicas, generan malestar e incomodidad
en los usuarios, ya que por cada tramite que estos realizan, tienen que esperar dias o
incluso semanas para ser atendiendo, cuando es un tramite que de acuerdo al TUPA se

debe atender en méaximo de 48 horas.

La gran mayoria de los ciudadanos tienen una mala apreciacion de la gestion
que llevan a cabo las municipalidades, ya que subrayan que dicha gestion que llevan a

cabo los funcionarios y colaboradores es deficiente, malo e inestable.

Es por ello que se necesita que se apliquen las estrategias necesarias que
permitan mantener en el tiempo una gestion administrativa actualizada, que permita
atender los tramites en el menor tiempo posible, simplificando los procesos y con ello
mejorar la atencion a cada uno de los ciudadanos, que diariamente visitan a la

municipalidad.
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Teorias de la Satisfaccion al Usuario.

Teoria del campo

Tener una buena conducta dentro del area gremial de los empleados es
importante al brindar el servicio al cliente, debido a que si el empleado no se siente
bien, o siente estrés gremial por otras actividades que tiene, puesto que esto causa
desesperacion y coraje, debido a que algunas veces poseen otras cosas que hacer, no
obstante emergen percances en las zonas laborales, y al instante de que el empleado
no se siente bien o tiene incomodidad, puesto que no va a tener una buena interaccién
con los otros empleados, lo cual crea un deficiente clima organizacional, y una mala

interaccion entre los empleados y coordinadores.

En palabras de Lewin (1939). Manifiesta que la teoria del campo es cuando “el
valor es positivo cuando los objetos, personas y situaciones pueden o prometen
satisfacer las necesidades presentes del individuo, y es negativo cuando pueden o
prometen ocasionar algiin perjuicio o dafio” (pag.40). Es por ello que, es sumamente
necesario que cada trabajador cumpla exactamente las funciones que exclusivamente
exige su cargo, ya que de esta manera podremos evaluar su desempefio al momento de
atender a los ciudadanos, ya que si le siguen dando funciones que no sean de su cargo
actual lo saturamos de trabajo, llegando a estresarlo y tendriamos consecuencias

negativas al momento que este brinde la atencion a los usuarios.

Es por esa razon que la teoria que afianza la variable dependiente de este trabajo
es la teoria del campo de Lewin debido a que expone que el comportamiento humana
es dependiente de 2 componentes, uno de ellos es de la integridad de eventos o
reuniones coexistentes en esa situacion, ademdas estos sucesos muestran una

interrelacion con los otros, esto deseo decir que si el empleado se siente estresado lo
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va a mostrar a los que permanecen a su alrededor generando un desagrado y una mala

interaccion entre ellos.

2.3.  Marco conceptual

Variable 1: Simplificacion de procedimientos Administrativos

Definicion de la simplificacion de procedimientos administrativos

Es la incidencia inmediata en las actividades que realizan las entidades pablicas
a los usuarios, el cual consiste en definir las actividades de manera correcta, en el
desarrollo y ejecucién de las politicas publicas de simplificacién administrativa
orientadas a atender de manera Optima, sencilla y rapida las necesidades de los

ciudadanos y empresas (Gobierno de la Rioja, 2018).

Es la accion de reformular las bases del procedimiento desde la dptica de la
simplificacion, lo cual comporta establecer siempre que sea posible los mecanismos
de control menos restrictivos atendiendo a principios de proporcionalidad de la
intervencion administrativa, teniendo en cuenta a la vez el principio de racionalidad
administrativa para garantizar un aprovechamiento 6ptimo de los recursos de la
Administracion y el principio de salvaguarda de los derechos de la ciudadania y del

interés general (Generalitat de Catalunya, 2018).

De todas estas definiciones, puedo afirmar que la simplificacion del
procedimiento administrativo, es la maximizacion de los recursos humanos, materiales
y economicos con el propdsito de impactar de manare positiva en cada uno de los
ciudadanos, minimizando el tiempo de atencién en cada tramite que los usuarios

realizan ante una entidad publica.
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Definicion de Procedimientos Administrativos.

De acuerdo a la Ley del Procedimiento Administrativo General (2001), precisa
que el procedimiento administrativo es el conjunto de actos y diligencias tramitados
en las entidades, conducentes a la emision de un acto administrativo que produzca
efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o

derechos de los administrados”.

Deberes de las autoridades en los procedimientos

Todo funcionario y servidor publico tiene el deber de actuar dentro del &ambito
de su competencia y conforme a los fines para los que les fueron conferidas sus
atribuciones, desempefiando sus funciones siguiendo los principios del procedimiento
administrativo previstos en el Titulo Preliminar de esta Ley, encausar de oficio el
procedimiento, cuando advierta cualquier error u omision de los administrados, sin
perjuicio de la actuacion que les corresponda a ellos (Ley del Procedimiento

Administrativo General, 2001).

Asimismo, tienen que privarse de reclamar a los administrados el cumplimiento
de requisitos, la ejecucion de tramites, el suministro de informacion o la ejecucion de
pagos, no previstos legalmente, debiendo hacer las actuaciones a su cargo en tiempo
habil, para facilitar a los administrados el ejercicio oportuno de los actos
procedimentales de su cargo y mas que nada tienen que solucionar explicitamente cada
una de las demandas presentadas, salvo en esos métodos de aprobacion automatica

(Ley del Procedimiento Administrativo General, 2001).

De la misma manera tienen como deber velar por la eficacia de las actuaciones
procedimentales, procurando la simplificacion en sus tramites, sin mas formalidades

que las esenciales para garantizar el respeto a los derechos de los administrados o para
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propiciar certeza en las actuaciones y deben interpretar las normas administrativas de
forma que mejor atienda el fin pablico al cual se dirigen, preservando razonablemente
los derechos de los administrados (Ley del Procedimiento Administrativo General,

2001).

Clasificacion de los procedimientos administrativos

Los métodos administrativos que, por exigencia legal, tienen que empezar los
administrados frente a las entidades para saciar o utilizar sus intereses o derechos, se
ordenan conforme a las posiciones del presente capitulo, en: métodos de aprobacion
automatica o de evaluacion previa por la entidad, y este Gltimo paralelamente
individuo, en caso de falta de pronunciamiento oportuno, a silencio positivo o silencio
negativo. Cada entidad muestra dichos métodos en su Escrito exclusivo de Métodos
Administrativos - TUPA, siguiendo los criterios establecidos en el presente

ordenamiento (Ley del Procedimiento Administrativo General, 2001).

Tiempo de Atencidn de los Procedimientos Administrativos.

La misma Ley del Procedimiento Administrativo General (2001), manifiesta
que. “Los plazos y términos son entendidos como maximos, se computan
independientemente de cualquier formalidad, y obligan por igual a la administracién
y a los administrados, sin necesidad de apremio, en aquello que respectivamente les
concierna” (p. 295).

Toda autoridad deberia consumar con los términos y plazos a su cargo, asi
como supervisar que los subalternos cumplan con los propios de su grado, siendo
derecho de los administrados reclamar el cumplimiento de los plazos y términos
establecidos para cada actuacion o servicio (Ley de Procedimiento Administrativo

General, 2001).
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Cuando el plazo es sefialado por dias, se entendera por habiles consecutivos,
excluyendo del computo aquellos no laborables del servicio, y los feriados no
laborables de orden nacional o regional; esto se refiere que no se computan los fines
de semana, ni los feriados declarados por el gobierno nacional y local. De la misma
forma, cuando el dltimo dia del plazo o la fecha determinada es inhabil o por cualquier
otra circunstancia la atencién al pablico ese dia no funcione durante el horario normal,
son entendidos prorrogados al primer dia habil siguiente (Ley de Procedimiento

Administrativo General, 2001).

Cuando el plazo es fijado en meses o afios, es contado de fecha a fecha,
concluyendo el dia igual al del mes o afio que inicié, completando el nimero de meses
o afios fijados para el lapso. Si en el mes de vencimiento no hubiere dia igual a aquel
en que comenzo el computo, es entendido que el plazo expira el primer dia habil del

siguiente mes calendario (Ley de Procedimiento Administrativo General, 2001).

Dimensiones de la simplificacion de procedimientos administrativos

Principio de predictibilidad y Principio de imparcialidad

La autoridad administrativa deberd brindar a los administrados o sus
representantes informacién veraz, completa y confiable sobre cada tramite, de modo
tal que, a su inicio, el administrado pueda tener una conciencia bastante certera de cual
sera el resultado final que se obtendra (Ley de Procedimiento Administrativo General,
2001).

Las autoridades administrativas actdan sin ninguna clase de discriminacion
entre los administrados, otorgandoles tratamiento y tutela igualitarios frente al
procedimiento, resolviendo conforme al ordenamiento juridico y con atencion al

interés general (Ley de Procedimiento Administrativo General, 2001).
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Indicadores del principio de predictibilidad y Principio de imparcialidad

Primer indicador: Informacion veraz y completa y confiable

Son los documentos solicitados por una o varias personas, pero conteniendo
informacidn real, concisa y pertinente, debiendo contener toda la informacién
requerida de forma confiable (Ley de Procedimiento Administrativo General, 2001).

Segundo indicador: Informacion temprana
Es la informacién entregada a tiempo, incluso antes de lo que se plantea en el TUPA de la

entidad publica (Ley de Procedimiento Administrativo General, 2001).

Tercer indicador: Discriminacion

Son los tratos que se le da a una o diferentes personas que afecta a su integridad
fisica 0 emocional, por motivos de raza, sexo, ideas politicas o religion (Carbonell et
al., 2018).

Cuarto indicador: Tratamiento y tutela igualitarios

Es brindar el mismo procedimiento y atencion en los tramites priorizando sea

brindado con la misma igualdad y tratamiento a cada uno de los ciudadanos (Carbonell
etal., 2018).

Principio de participacion y principio de simplicidad

Las entidades deben brindar las condiciones necesarias a todos los
administrados para acceder a la informacién que administren, sin expresion de causa,
salvo aquellas que afectan la intimidad personal, las vinculadas a la seguridad nacional
0 las que expresamente sean excluidas por ley; y extender las posibilidades de
participacion de los administrados y de sus representantes, en aquellas decisiones
publicas que les puedan afectar, mediante cualquier sistema que permita la difusion,
el servicio de acceso a la informacion y la presentacién de opinion (Ley de

Procedimiento Administrativo General, 2001)
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Los tramites establecidos por la autoridad administrativa deberan ser sencillos,
debiendo eliminarse toda complejidad innecesaria; es decir, los requisitos exigidos
deberan ser racionales y proporcionales a los fines que se persigue cumplir (Ley de
Procedimiento Administrativo General, 2001).

Indicadores del principio de participacion y principio de simplicidad

Primer indicador: Acceder a la informacion

Es un derecho constitucional que cada peruano posee ante cualquier entidad
estatal (Organization of American States, 2013).

Segundo indicador: Intimidad personal

Es el resguardo de la informacion personal de los ciudadanos, con el propdsito
de proteger sus datos personales ante cualquier crimen organizado (Celis, 2019).

Tercer indicador: Seguridad nacional

Es la condicion imprescindible para el desarrollo integral del pais, basada en:
a) la preservacion de la soberania e independencia nacionales, b) el mantenimiento del
orden constitucional, c) la proteccion de los derechos de sus habitantes, y d) la defensa
de su territorio (Instituto Nacional de Administracion Publica, 2000).

Cuarto indicador: Expresamente son excluidas por ley

Son los documentos o archivos secretos que por disposicién legal ningln
ciudadano puede tener acceso, sin previa autorizacion del marco normativo (Aguilar,
2007).

Quinto indicador: Requisitos racionales y proporcionales

Es la eliminacion o suspension temporal de toda complejidad innecesaria que
se le asignan a los requisitos para proceder con un algin trdmite administrativo en

alguna entidad gubernamental (Espitz, 2013).
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario.

Definicion de satisfaccion del usuario

Una buena atencion a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e
interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la
gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano (Presidencia del

Consejo de Ministros, 2015).

Definicion de atencion al Usuario.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo (Direccion General de Calidad y Atencion al

Usuario, 2019).

Responsable de la mejora de la atencion a la ciudadania

El segundo sub factor releva el valor que en cada entidad exista, por lo menos,
una persona responsable de verificar y asegurar que los procesos internos y métodos
otorgados se encuentren simplificados, lo cual involucra que se haya priorizado las
necesidades del habitante. El jefe responsable debe hacer varias visitas a los 6rganos
de asesoria de la entidad, con el fin de formarse una perspectiva transversal de la
organizacién (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

En este sentido, se necesita diferenciar entre el 6rgano al mando de la atencién
al habitante (que se sitia en Mesa de Partes), el 6rgano a cargo del Tramite
Documentario (ubicado en ventanilla) y el 6rgano o unidad organica responsable de la

optimizacion continua de la entidad (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).
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Es necesario distinguir entre el érgano a cargo de la atencién a la ciudadania,
el 6rgano a cargo de Tramite Documentario y el 6rgano o unidad organica responsable
de la mejora continua de la entidad (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Gestion de la Calidad

Principalmente, incluye el establecimiento de la politica de la calidad y las
metas de la calidad, asi como la organizacién, el control, el financiamiento y la
optimizacion de la calidad (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015)

Dimensiones de la atencién al usuario

Dimensién 1: Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania

Son las medidas que asumen las autoridades con el proposito de atender las
solicitudes administrativas que presentan los usuarios por diferentes razones, donde,
estos tengan los accesos en tiempo prudente de los documentos o informacién que
necesitan. (Puican, 2021) De la misma manera, los canales de atencion deben estar en
zonas concurridas, con seguridad y con personal preparado para orientar, atender e
informar a todos los ciudadanos en lo que estos estan solicitando (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2015).

Primer indicador: Canal presencial

Consiste en la atencion en ventanillas ubicadas en locales especificamente
disefiados para la realizacion de trdmites, acceso a informacion, recepcion de quejas y
reclamos, etc. Este medio cuenta con la ventaja de brindar una atencion personalizada
que permite una mayor asistencia en la realizacion del tramite o servicio (Presidencia
del Consejo de Ministros, 2015).

Sin embargo, tanto la ciudadania como la entidad cargan con el costo de
desplazamiento e instalacion de establecimientos, respectivamente, lo que genera que

en muchos casos su cobertura no sea universal. Es importante dejar en claro que, en

22



entidades pequefias con escasos recursos y con baja demanda de servicios, pensar en
una plataforma de servicios con varias ventanillas puede resultar innecesario
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Segundo indicador: Canal telefénico

Consiste en la recepcion de llamadas de la ciudadania realizadas a una linea de
atencion especifica, instalada por la entidad correspondiente, con el fin de facilitar el
acceso a la informacion, la presentacién de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
0 incluso, la ejecucién de tramites. Este medio tiene la ventaja de ofrecer una amplia
cobertura y representar un menor costo a la entidad, en comparacion a la atencién
presencial (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Tercer indicador: Canal virtual

Consiste en la recepcion de solicitudes online, mediante una plataforma virtual
especifica (pagina web) o correo electronico, con el fin de requerir informacion,
realizar un tramite o cancelar los derechos del mismo. Este aprovechamiento de la
tecnologia permite multiplicar los puntos de contacto y ofrece un enfoque de datos
abiertos sobre la informacion que pone a disposicion las distintas entidades
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Cuarto indicador: Canal movil o itinerante

Consiste en el traslado temporal de una oficina de atencion hacia una poblacién
que tiene acceso limitado a la misma. Por lo general, se utiliza en zonas alejadas a
centros urbanos o en zonas con menor densidad poblacional, donde se acumulan las
necesidades del servicio o trdmite y se satisfacen, simultdneamente, a partir de la
presencia itinerante. Mediante este canal, se realiza trdmites, se brinda informacion, se

reciben reclamos, entre otros (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).
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Dimensién 2: Proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion
administrativa

Este estandar incorpora factores relacionados con el ciclo de atencion a la
ciudadania para la gestioén de tramites o entrega de bienes y servicios publicos, en
cuanto a la orientacion, mecanismos de pago, la propia atencion a la ciudadania, el
trato que se recibe del personal y las acciones de la entidad para lograr que los tramites
estén simplificados (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Primer indicador: Orientacion a la ciudadania

Los procesos de orientacion a la ciudadania estan relacionados con las
actividades a través de las cuales la entidad brinda orientacion o informacion sobre los
procedimientos administrativos, servicios prestados en exclusividad y servicios no
prestados en exclusividad. La orientacioén o informacion puede estar relacionada con
los pasos a seguir, requisitos, costos, caracteristicas, etc. (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2015).

Es importante que las entidades definan los procesos adecuados de orientacion
o informacion a la ciudadania pues éstos agilizan la etapa inicial y previa al inicio de
la atencién en si misma. Estos procesos de orientacion se pueden realizar tanto de
manera presencial en las oficinas de atencidn u oficinas mdviles de atencién (entrega
de folleteria, atencién en modulos de informacion), de manera virtual (informacion en
la web o remitida via correo electrénico), como de manera telefénica. EI poder contar
con multiples canales, a través de los cuales se entrega orientacion o informacion,
facilita el acceso y la prestacion del servicio (Presidencia del Consejo de Ministros,
2015).

Segundo indicador: Pagos vinculados a los tramites y servicios

Se enfoca en la importancia de dar a la ciudadania, distintos mecanismos para
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poder realizar los pagos, desde aquellos que pueden ser realizados en la propia entidad,
a través de las ventanillas denominadas “caja”, hasta aquellos otros en los que se
aprovecha las potencialidades de las tecnologias de informacion, equipos de telefonia
y equipos celulares (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Tercer indicador: Protocolos de atencion de tramites, bienes y servicios
publicos

La atencion se inicia con la recepcion de la solicitud del ciudadano y finaliza
con la ejecucién del acto administrativo o de la actuacién material por parte de la
entidad. Estos procesos de atencion requieren de instrumentos que permitan su
aplicacion estandarizada, los cuales son denominados Protocolos de Atencidn
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).

Cuarto indicador: Trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural

Comprende, en su conjunto, aquellos aspectos del comportamiento preferencial
y equitativo a ciertos grupos de la poblacion. El lenguaje con pertinencia cultural21
implica que toda comunicacion que parta desde la entidad debe tener en cuenta las
particularidades de los grupos étnicos de la localidad (lengua, précticas culturales,
creencias, lenguaje no verbal, etc.). Para facilitar la aplicacion, el Ministerio de
Educacion ha elaborado el Mapa Etnolinguistico y el Ministerio de Cultura, por su
parte, ha elaborado el Mapa de la Poblacion Afroperuana (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2015).

Quinto indicador: Simplificacién administrativa

La simplificacion administrativa comprende el conjunto de principios Yy
acciones que tiene como objeto eliminar los obstaculos o costos innecesarios para la
sociedad, que genera el inadecuado funcionamiento de la administracion publica

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2015).
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Una definicion més acotada concibe la simplificacién administrativa como la
eliminacién de las exigencias y formalidades innecesarias en los procedimientos que
realizan los administrados ante las distintas entidades publicas. La Metodologia de
Simplificacion Administrativa precisada en el DS N° 007-2011-PCM, ha sido
desarrollada para los procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad (ambos forman parte del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
- TUPA), aungue algunas herramientas y pautas contenidas en la metodologia pueden
usarse para la simplificacion de procedimientos internos, asi como para la
simplificacion de los servicios colectivos y publicos (Presidencia del Consejo de

Ministros, 2015).

2.4.  Definicion de términos basicos

Cadena de satisfaccion

Es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades de sus
colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion para asi poder brindarles

a los clientes lealtad a la marca (Junta de Andalucia, 2018).

Ciclo de servicio
Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha tenido
la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio

para mejorarlo y conocer las necesidades del cliente (Junta de Andalucia, 2018).

Competitividad

Es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden
a adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o
conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus competidores (Junta de

Andalucia, 2018).
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Disposicion

Es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando
un servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede

tener este sobre nuestro producto o servicio (Junta de Andalucia, 2018).

Gestién publica

Es aquella que estd conformada por los entes institucionales y los procesos a
través de los cuales el gobierno planifica e implementa politicas, distribuye bienes y
servicios y regula con el objetivo de dar curso a sus funciones (Universidad

Continental, 2015)

Orientacion

Hace referencia a situar una cosa en una cierta posicion, a comunicar a
una persona aquello que no sabe y que pretende conocer, 0 a guiar a un sujeto hacia

un sitio (Pérez & Merino, 2018)

Procedimiento administrativo

Es el desarrollo formal de las acciones que se requieren para concretar la
intervencion administrativa necesaria para la realizacion de un determinado objetivo

(Pérez & Gardey, 2018)

Quejas

Es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un servicio
o0 producto que este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta (Junta de

Andalucia, 2018).
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Satisfaccion

Es la accion o razon con que se responde a una queja o razon contraria (Pérez

& Gardey, 2014).

Servicio

Es la combinacion de varias cualidades (intangibles) como desempefio,
esfuerzo, atencion y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles

de la sala de recibo entre otros (Junta de Andalucia, 2018).

Simplificacion Administrativa

La Simplificacion Administrativa tiene por fin eliminar los procesos y costos
innecesarios en la gestién de una empresa. Estos procesos suelen dirigir hacia un
inadecuado  funcionamiento de la administracion, especificamente en

la Administracion Publica (IIAAE, 2019).

Usuario.

Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio. Es

un concepto muy utilizado en el sector informatico y digital (Palomer et al., 2010).

Valor agregado

Son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo hace ser
diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda a la empresa

o0 negocio diferenciarse en el mercado (Junta de Andalucia, 2018).
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CAPITULO I11: PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis General

Existe relaciéon significativa entre la Simplificacion de Procedimientos
Administrativos con la Satisfaccién del Usuario de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio - 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

1. Existe relacion significativa entre la simplificacion de procedimientos
administrativos con la dimension accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania
de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019.

2. Existe relacion significativa entre la simplificacién de procedimientos
administrativos con la dimension proceso de atencion a la ciudadania de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio — 2019.

3. Existe relacion significativa entre el principio de predictibilidad y
principio de imparcialidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio - 2019.

4. Existe relacién significativa entre el principio de participacién y principio
de simplicidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio — 2019.

3.2.  Variables/categorias.
Variable 1: Simplificacion de Procedimientos Administrativos
Variable 2: Satisfaccion del Usuario

3.3.  Operacionalizacion de los componentes de las hipdtesis
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Cuadro 1

Operacionalizacion de variables

Definicion conceptual de las

Fuente o
instrumentos de

Procedimientos
Administrativos
con la
Satisfaccion del
Usuario de la
Municipalidad
Provincial de
San Ignacio -
2019.

empresas (Gobierno de la Rioja,
2018).

Hipatesis . Variables Dimensiones Indicadores .
variables recoleccion de
datos
Es la incidencia inmediata en las Principio de Informacidn veraz y completa y
actividades que realizan las predictibilidad y confiable
entidades publicas a los usuarios, Principio de Informacién confiable y a tiempo
el cual consiste en definir las imparcialidad Discriminacion Cuestionario
) y actividades de manera correcta, Tratamiento y tutela igualitarios orientado a verificar
Existe relacion | enel desarrolloy ejecucion de las | Simplificacion Principio de Acceder a la informacién la simplificacion de
significativa | politicas  publicas  de de participacion y Intimidad personal los procedimientos
entre la smpllflcauon administrativa proc_ed_imier_ltos principio de Seguridad nacional adminisj[rf_ﬂivqs de la
simplificacion orientadas a atender de manera | administrativos | simplicidad Expresamente son excluidas por ley Municipalidad
optima, sencilla y répida las Requisitos racionales y Provincial de San
de necesidades de los ciudadanos y proporcionales Ignacio - 2019

Una buena atencion a la
ciudadania comprende prestar
servicios de calidad e interiorizar
gue todas las acciones o
inacciones de la entidad, a lo
largo del ciclo de la gestion,
impactan en el servicio final que
se presta al ciudadano
(Presidencia del Consejo de
Ministros, 2015)

Satisfaccion del
usuario

Accesibilidad y
canales de atencion
a la ciudadania

Canal presencial

Canal telefénico

Canal virtual

Canal movil o itinerante

Proceso de atencion
a la ciudadania 'y
simplificacion
administrativa

Orientacion a la ciudadania

Pagos vinculados a los tramites y
servicios

Protocolos de atencion de tramites,
bienes y servicios publicos

Trato preferente, equitativo y con
pertinencia cultural

Simplificacion administrativa

Cuestionario
orientado a verificar
la satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio - 2019
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CAPITULO IV MARCO METODOLOGICO

4.1.  Ubicacién geograéfica
El presente trabajo de investigacion se realizo en la ciudad y distrito de San
Ignacio, Provincia de San Ignacio, regién Cajamarca, el cual esta conformado por mas

80000 habitantes. (Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2021)

La provincia de San Ignacio es una de las trece que conforman el departamento
de Cajamarca en el Norte del Per0. Limita por el Norte con la Republica del Ecuador;
por el Este con el departamento de Amazonas; por el Sur con la provincia de Jaén y;
por el Oeste con el departamento de Piura. (Municipalidad Provincial de San Ignacio,

2021)

Especificamente este informe final de tesis se aplico en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio.
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Figura 1

Mapa de acceso a la Municipalidad Provincial de San Ignacio.
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4.2.  Disefio de la investigacion

Para este trabajo de investigacion se utilizo el disefio no experimental
transeccional. El disefio no experimental es el que se realiza sin manipular las variables
de manera deliberada, en cambio el transeccional es cuando los datos se recogen en
una sola sesion. Su objetivo principal es describir las variables y analizar su ocurrencia
e interconexion en un momento determinado. Pueden comprender una variedad de

unidades de observacion o analisis como subgrupos (Hernandez & Mendoza, 2018).

El esquema de este disefio es el siguiente:

X1
M é
¥
Y1
Donde:

M: Muestra constituida por 90 usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio.

X: Simplificacion de los procedimientos administrativos
r: Relacion
Y: Satisfaccion del usuario

4.3.  Meétodos de investigacion
Segun Sanchez y Reyes (2017), define que los “métodos de investigacion en el
campo de la ciencia son variados dependiendo muchas veces del caracter cuantitativo

o cualitativo de la investigacion o si la investigacion es basica o es aplicada” (p.57).
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Meétodo l6gico inductivo. - Segun Sanchez y Reyes (2017), indican que la
induccién como forma de razonamiento, se aplica cuando se pasa de una proposicion
singular o particular, para llegar a principios y proposiciones generales (p.58). Dicho
método permitio relatar y revelar la realidad como se viene utilizando la Simplificacién
de los procedimientos administrativos, en relacion con las teorias y llegar a generalizar
los resultados.

Meétodo hipotético deductivo. Segun Sanchez y Reyes (2017), manifiestan
que “parte de una hipoétesis plausible como consecuencia de sus inferencias del
conjunto de datos empiricos o de principios y leyes mas generales” (p.59). Con este
método se conocid tedrica e investigativamente el entorno general del problema, lo
que acontece en el mundo y a referirse con el objeto de estudio. Su objetivo fue analizar

la dificultad, narrando las particularidades de las dos variables en estudio.

Meétodo Analitico: Segun los autores Lopera et al., (2010). Muestran que: Este
método fue un tanto mas exigente que el método deductivo porque permitié analizar
el fendbmeno de estudio teniendo en cuenta la operacionalizacion de las dos variables
a traves de sus dimensiones, indicadores, items, escala de medicion e instrumento de

evaluacion para tener resultados concretos de cada uno de ellos.

4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion

Poblacion

Segun Valderrama (2002), precisa que es un conjunto finito o infinito de los
elementos, seres 0 cosas, que tienen atributos o caracteristicas comunes, susceptibles

de ser observados (p.182).

La poblacion de este informe final de tesis estuvo conformada por 700 usuarios

que realizaron su reclamo en la Municipalidad Provincial de San Ignacio.
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Muestra

De acuerdo a Carrasco (2016). Revela “que la muestra es un fragmento
representativo de la poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva

y reflejo fiel de ella” (p. 240).

El calculo para encontrar el tamafio de la muestra que se empled es el de
poblaciones finitas, esto indica que conocemos el total de la poblacién y deseamos

saber cuantos del total seran objeto de estudio.

Es por ello que Lopez y Facheli (2016). Menciona que “si la poblacion es finita,

es decir conocemos el total de la poblacion y desedsemos saber cuantos del total

tendremos que estudiar” (p.34).

B N * Z2%p x q
_dz*(N—1)+Zz*p*q

n

SIMBOLOGIA

n = El tamafio de la muestra.

N = Total de la poblacién (700)

Z = 2.58 al cuadrado (si la seguridad es del 99%)
p = Proporcion esperada (0.01)

q=1-p(0.99)

d = Precision (5%)
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Datos para calcular la muestra

N 700
Z 2.58
p 0.01
q 0.99
d 0.05

n=90
La muestra obtenida fue de 90 usuarios.
Unidad de andlisis

Cada uno de los usuarios que realizan los tramites diarios en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio.
Unidad de observacion
La Municipalidad Provincial de San Ignacio

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacién

Técnicas

Para Chavez (2015), la recoleccion de datos tiene que hacer con el concepto de
medicion, proceso mediante el cual se obtiene el dato, valor o respuesta para la variable

que se investiga. Es por ello que, la técnica es la encuesta.
Instrumentos

De acuerdo a Sanchez y Reyes (2017), menciona que los instrumentos “son las
herramientas especificas que se emplean en el proceso de recogida de datos” (p.166).

Se considerd trabajar el cuestionario.
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4.6.  Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Técnicas de procesamiento de la informacion

Una vez recolectados los datos, éstos se procesaran de manera computarizada
en Microsoft Excel 2016 y el programa estadistico SPSS version 22, con la finalidad
de obtener resultados pertinentes al estudio realizado, los que serdn mostrados en

gréficos y tablas, con la interpretacion correspondiente.

Andlisis de la informacién

e Se evaluard y analizara la informacion recopilada para cada variable o
indicador seleccionado.

e Mediante la tabulacion y graficos se representard a cada variable en
estudio.

e Sevalidara la informacién mediante la comprobacion de la hipotesis.
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4.7. Matriz de consistencia metodoldgica

Cuadro 2

Matriz de consistencia metodoldgica

Fuente o
Formulacion del instrumento Poblacion y
problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores De Metodologia Muestra
recoleccién
de datos
General General General Informacion veraz
¢Cémo influye la Determinar la influencia | Existe relacion significativa y completay
Simplificacion de de la Simplificacion de entre la Simplificacion de confiable
Procedimientos Procedimientos Procedimientos
Administrativos con la Administrativos con la Administrativos con la Principio de Informacién
Satisfaccion del Usuario | Satisfaccion del Usuario Satisfaccion del Usuario de redictibilidad confiabley a
de la Municipalidad de la Municipalidad la Municipalidad Provincial P Princioio d tiempo
Provincial de San Provincial de San Ignacio. de San Ignacio - 2019. ?/m r;?gilglli%ag
Ignacio? P Discriminacion
Especificos Especificas
Especificos 1.Existe relacion Tratamiento y
1. Determinar la significativa entre la tutela igualitarios
1.;Cémo influye Ila relacion de la simplificacién de Poblacion:
¢Colmo se relaciona simplificacion de procedimientos Simplificacién de Acceder a la Descrintivo- | 700 usuaric;s
la simplificacion de procedimientos administrativos con la | procedimientos informacion Cuestionario CorreIaF::ionaI Muestra: 90
procedimientos administrativos con la dimension accesibilidad | administrativos -
administrativos con dimensién y canales de atencién a Intimidad usuartos
la dimension accesibilidad y la ciudadania de la personal
accesibilidad y canales de atencion a Municipalidad
canales de atencion la ciudadania de la Provincial de  San Principio de Seguridad
a la ciudadania de la Municipalidad Ignacio - 2019. participaciony | nacional
Municipalidad Provincial de San | 2.Existe relacién principio de
Provincial de San Ignacio - 2019. significativa entre la simplicidad Expresamente son
Ignacio - 2019? simplificacion de excluidas por ley
2.;Como se relacionala | 2. Determinar la procedimientos
simplificacion  de relacion de  la administrativos con la Requisitos
procedimientos simplificacion de dimensién proceso de racionales y
administrativos con procedimientos atencion a la ciudadania proporcionales
la dimension administrativos con la de la Municipalidad
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proceso de atencion
ala ciudadania de la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio - 2019?
3.¢,Cémo se relaciona el

principio de
predictibilidad vy
principio de

imparcialidad con la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio - 2019?
4.;Coémo se relaciona el

principio de
participacion y
principio de

simplicidad con la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio - 2019?

dimension proceso de

atencion a la
ciudadania de la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio — 2019.
Determinar la

relacion del principio
de predictibilidad y

principio de
imparcialidad con la
satisfaccion del
usuario de la

Municipalidad
Provincial de San
Ignacio — 2019.
Determinar la

relacion del principio
de participacion 'y

principio de
simplicidad con la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio — 2019.

Provincial de San

Ignacio — 2019.
3.Existe relacion
significativa entre el
principio de
predictibilidad y
principio de

imparcialidad con la
satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Provincial de San
Ignacio — 2019.
4. Existe relacion
significativa entre el
principio de participacion y
principio de simplicidad con
la satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio —
2019.

Satisfaccion del
usuario

Accesibilidad y
canales de
atencién a la
ciudadania

Canal presencial

Canal telefonico

Canal virtual

Canal mévil o
itinerante

Proceso de
atencion a la
ciudadania 'y
simplificacion
administrativa

Orientacion a la
ciudadania

Pagos vinculados
a los tramites y
servicios

Protocolos de
atencion de
tramites, bienes y
servicios publicos

Trato preferente,
equitativo y con
pertinencia
cultural

Simplificacion
administrativa
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CAPITULO V RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

Para medir el grado de relacion se considerd el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman que segin Herndndez y Mendoza (2018) se debe considerar la siguiente

valoracion:

Tabla 1

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Rango Relacién

-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

0.01a0.10 Correlacion positiva débil
0.11a0.50 Correlacion positiva media
0.51a0.75 Correlacién positiva considerable
0.76 a 0.90 Correlacién positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacion positiva perfecta
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Tabla 2

Relacion de la Simplificacion de Procedimientos Administrativos con la Satisfaccion

del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio

Simplificacion de
procedimientos

Satisfaccion

administrativos del usuario

Rhode  Simplificacion de Coeficiente de 1,000 ,639™
Spearman procedimientos  correlacion

administrativos  Sig. (bilateral) ,000 ,000

N 90 90

Satisfaccion del  Coeficiente de ,639™ 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000

N 90 90

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

Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio.

En la tabla 2, se puede apreciar que existe una relacion entre las variables simplificacion

de procedimientos administrativos y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio con un Rho de Spearman del 0,639, demostrandose que existe

una correlacion positiva considerable, es decir cuando se simplifiquen los procedimientos

administrativos de forma eficiente se mejorara la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio.
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Tabla 3

Relacion de la simplificacion de procedimientos administrativos con la dimension

accesibilidad y canales de atencidn a la ciudadania de la Municipalidad Provincial de

San Ignacio - 2019.

Simplificacion ~ Accesibilidad y
de canales de
procedimientos atencion a la
administrativos ciudadania

Rho de Simplificacion de  Coeficiente de
Spearman procedimientos correlacion
administrativos Sig. (bilateral)
N

Accesibilidad y Coeficiente de

canales de atencién a correlacion

la ciudadania Sig. (bilateral)
N

**

1,000 ,674
,000 ,000
90 90
674" 1,000
,000 ,000
90 90

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

Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio.

En la tabla 3 se puede apreciar que la variable simplificacion de procedimientos

administrativos mantiene una correlacién positiva considerable con la dimension

accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania, es decir cuando se lleve a cabo una

simplificacion de procedimientos administrativos de manera eficiente entonces se

brindaré a los usuarios la accesibilidad a todos los canales de atencion que ofrece el

municipio.
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Tabla 4

Relacion de la simplificacion de procedimientos administrativos con la dimension
proceso de atencion a la ciudadania de la Municipalidad Provincial de San Ignacio —
2019

Simplificacion de
procedimientos  Proceso de atencion a
administrativos  la ciudadania

*%

Rho de Simplificacion de Coeficiente de 1,000 074
Spearman procedimientos  correlacion
administrativos  Sig. (bilateral) ,001 ,001
N 90 90
Proceso de Coeficiente de 747 1,000
atencion a la correlacion
ciudadania Sig. (bilateral) ,001 ,001
N 90 90

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio.

En la tabla 4, se puede evidenciar la variable simplificacion de procedimientos
administrativos mantiene una correlacion positiva considerable con la dimension proceso
de atencion a la ciudadania y simplificacion administrativa, es decir mientras se logre
simplificar todos los procesos administrativos se podra aumentar la eficiencia en la

atencioén a la ciudadania.
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Tabla s

Relacion del principio de predictibilidad y principio de imparcialidad con la

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019

Rho de Principio de Coeficiente de
Spearm predictibilidady  correlacién
an Principio de Sig. (bilateral)
imparcialidad N
Satisfaccion del ~ Coeficiente de
usuario correlacion
Sig. (bilateral)
N

Principio de

predictibilidad y Principio Satisfaccion

de imparcialidad
1,000

,000
90
896"

,000
90

del usuario

896"

,000
90
1,000

,000
90

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

Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio.

En la tabla 5, se demuestra que la dimension principio de predictibilidad y principio de

imparcialidad mantiene una correlacion positiva muy fuerte con la variable satisfaccion

del usuario, esto quiere decir que mientras se cumplan de forma eficiente y de acuerdo a

las exigencias de los ciudadanos entonces se mejora la satisfaccion de los usuarios de este

municipio.
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Tabla 6

Relacion del principio de participacion y principio de simplicidad con la satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019

Principio de participacion Satisfaccion
y principio de simplicidad del usuario

Rhode  Principio de Coeficiente de
Spearman participacion y correlacion
principio de Sig. (bilateral)
simplicidad N
Satisfaccion del ~ Coeficiente de
usuario correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000

,000
90
84T

,000
90

847"

,000
90
1,000

,000
90

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

Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San

Ignacio.

En la tabla 6, se demuestra que la dimension principio de participacion y principio de

simplicidad mantiene una correlacion positiva muy fuerte con la variable satisfaccién del

usuario, esto quiere decir que mientras se cumplan de forma eficiente y de acuerdo a las

exigencias de los ciudadanos entonces se mejora la satisfaccion de los usuarios de este

municipio.
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5.2. Analisis, interpretacion y discusion de resultados
Esta investigacion tuvo el respaldo de diferentes enfoques teoricos,
permitiéndole formar una base sélida para la ejecucion de este trabajo, es asi
que, la teoria clasica de la administracion de Taylor, manifiesta que se debe
tomar en cuenta todos los aspectos de la organizacién, como su estructura, ya
que, esto permite garantizar la eficiencia en toda la entidad, es por ello que, se
necesita que se apliquen las estrategias necesarias que permitan mantener en el
tiempo una gestion administrativa actualizada, que permita atender los tramites
en el menor tiempo posible, simplificando los procesos y con ello mejorar la
atencion a cada uno de los ciudadanos, que diariamente visitan a la
municipalidad. Asimismo, lo respalda la teoria del campo laboral de Lewin
(1939), revela que tener una buena conducta dentro del area gremial de los
empleados es importante al brindar el servicio al cliente, debido a que si el
empleado no se siente bien, o siente estrés gremial por otras actividades que
tiene, puesto que esto causa desesperaciony coraje, debido a que algunas veces
poseen otras cosas que hacer, no obstante emergen percances en las zonas
laborales, y al instante de que el empleado no se siente bien o tiene
incomodidad, puesto que no va a tener una buena interaccion con los otros
empleados, lo cual crea un deficiente clima organizacional, y una mala

interaccion entre los empleados y coordinadores.

Segun tabla N° 2: Relacion que existe una relacion entre las variables
simplificacién de procedimientos administrativos y la satisfaccion del usuario
de la Municipalidad Provincial de San Ignacio con un Rho de Spearman del
0,639, demostrandose que existe una correlacion positiva considerable, es decir

cuando se simplifiquen los procedimientos administrativos de forma eficiente
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se mejorara la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio. Estos resultados son defendidos por el trabajo de Sabogal, C. Vargas,
J. (2017). En resumen, la necesidad de utilizar un plan de administracion que
fortalezca el manejo de coordinadores del programa de egresados es para
mantener el proceso que permita avanzar a la institucion, debiéndose constituir
un deber ser de la organizacion, ya que, esto es muy importante para mejorar
la implementacion de la gestion administrativa, ya que, solo a través de esto se

podra lograr buenos resultados para la institucion.

Asimismo, lo ampara la investigacion de De la Garza y et al (2018). Llego a
concluir que, las funciones y cometidos de los Poderes Publicos dificilmente
pueden ubicarse fuera de la I6gica de las complejas circunstancias politicas y
culturales de un entorno determinado, pero a su vez se sustentan en
experiencias previas. Lo anterior se traduce en que los modelos administrativos

son en muchos casos, producto de un proceso historico.

Segln tabla N° 3: Relacion de la variable simplificacion de procedimientos
administrativos mantiene una correlacion positiva considerable con la
dimension accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania, es decir cuando
se lleve a cabo una simplificacion de procedimientos administrativos de
manera eficiente entonces se brindara a los usuarios la accesibilidad a todos los
canales de atencion que ofrece el municipio. Estas deducciones se asemejan
con el trabajo de Contreras (2018), mencioné que la participacion o interaccion
a través del portal electrdnico es el rubro que requiere mayor atencion, ya que,
de los 600 ciudadanos encuestados solo 132 saben que existen canales para
interactuar con su gobierno municipal y de esos ciudadanos, sélo 99 conocen

cuales son esos medios de interaccion.
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De la misma forma lo respalda Pintado (2020). Reveld que, el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el gobierno regional de Piura, presenta un
impacto limitado de satisfaccion, en el sentido que, el conjunto de participantes
de la investigacién lo observa como bajo, con un 78% en empatia; el 86% en
mejora continua; el 88% en valorizacion de la satisfaccion; el 20% en aspectos
tangibles

Segun tabla N° 4: Relacién de la variable simplificacion de procedimientos
administrativos mantiene una correlacion positiva considerable con la
dimensidn proceso de atencion a la ciudadania y simplificacién administrativa,
es decir mientras se logre simplificar todos los procesos administrativos se
podra aumentar la eficiencia en la atencion a la ciudadania. Estas derivaciones
son amparadas por el estudio de Rubio (2017), indic6 que la insatisfaccion de
los consumidores es generada por la falta de amabilidad del personal, el
servicio de atencion al cliente, la agilidad en la atencion, el comportamiento
del personal de seguridad, impulsadoras, mercaderias, cajeros, empacadores y
supervisores. Este autor hace referencia a multiples factores el cual estan
generando una deficiente calidad de servicio en los supermercados,
demostrando de esta manera, que si un trabajador no tiene el conocimiento
necesario para transmitir los beneficios que tiene esos productos a los clientes,
entonces estamos ofreciendo una mala calidad de servicio, es por eso que es
importante tener un plan comercial de atencidn al cliente para corregir las
sugerencias y reclamos que estos nos hagan en el transcurso del tiempo con el

fin de lograr la mejora continua.

Segun tabla N° 5: Relacion la dimension principio de predictibilidad y principio

de imparcialidad mantiene una correlacién positiva muy fuerte con la variable
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satisfaccion del usuario, esto quiere decir que mientras se cumplan de forma
eficiente y de acuerdo a las exigencias de los ciudadanos entonces se mejora la
satisfaccidn de los usuarios de este municipio. Donde Cueva (2019), evidencio
un direccionamiento hacia la busqueda de creacion de valor publico. Desde sus
inicios, mediante una estrategia multiplataformay de localizacién en un centro.
Podemos indicar que la aplicacién de procedimientos administrativos usados
en otras entidades con éxito, podrian funcionar en otra institucién si se aplica
acorde a su realidad

De la misma manera lo respalda la investigacion de Sotomayor (2018).
Concluyendo que, funcionamiento del texto unico de procedimientos
administrativos es poco eficiente en la municipalidad distrital de Quellouno,
esto porque en el cuadro N° 9 se obtuvo que el 60,0% de los trabajadores
respondio que es poco eficiente, el 15,6% de estos menciono que es eficiente,
el 8,9% de los mismos adujo que es muy eficiente y deficiente respectivamente,
solo el 6,7% indico que es muy deficiente.

Segun tabla N° 6: Relacion de la dimension principio de participacion y
principio de simplicidad mantiene una correlacion positiva muy fuerte con la
variable satisfaccion del usuario, esto quiere decir que mientras se cumplan de
forma eficiente y de acuerdo a las exigencias de los ciudadanos entonces se
mejora la satisfaccion de los usuarios de este municipio. Estos resultados son
respaldados por el estudio de Cabello (2018), menciond que la implementacion
de la simplificacién administrativa pretende hacer posible que el procedimiento
administrativo sea mas 4gil y sencillo en beneficio de los ciudadanos,
facilitando la realizacion de los trdmites, reduciendo costos, evitando

exigencias innecesarias a los administrados, siendo gran aporte en la lucha
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contra la informalidad, el desarrollo de la economia, alcanzando una decision
por parte de la Administracion en el tiempo razonable. De este modo, ésta tesis
refleja la importancia de los procedimientos administrativos, asi como la
importancia de la difusion de los instrumentos de gestion hacia los

administrados.
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5.3. Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de hipotesis especifica 1

HEL;. Existe relacion significativa entre la simplificacion de procedimientos
administrativos en la dimensién accesibilidad y canales de atencion a la

ciudadania de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019.

HE1,. Noexiste relacion significativa entre la simplificacién de procedimientos
administrativos en la dimensién accesibilidad y canales de atencion a la

ciudadania de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019.

Tabla 7
Prueba de normalidad de la hipdtesis especifica 1

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico o] Sig.

Simplificacion de ,408 90 ,000 ,628 90 ,000
procedimilentos

administrativos

Accesibilidad y canales ,270 90 ,000 ,793 90 ,000
de atencion a la

ciudadania

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v.26.

En latabla N° 7, se observa un valor de la Sig., menor a 0,05. Demostrando que si se logra
la simplificacién de procedimientos administrativos en esta institucion entonces se
aumenta la accesibilidad a todos los canales de atencion de los ciudadanos, impactando
positivamente en la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de San Ignacio. Permitiendo

aceptar la hipétesis alterna, rechazando la hipotesis nula.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2

HEZ2; Existe relacion significativa entre la simplificacion de procedimientos
administrativos en la dimension proceso de atencion a la ciudadania de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio — 2019.

HE2,. No existe relacion significativa entre la simplificacion de procedimientos
administrativos en la dimension proceso de atencion a la ciudadania de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio — 2019.

Tabla 8
Pruebas de normalidad de la hipétesis especifica 2

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Simplificacion de ,408 90 ,000 ,628 90 ,000

procedimientos
administrativos
Proceso de atencién ,522 90 ,000 ,383 90 ,000
a la ciudadania

a. Correccioén de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v.26.

En latabla N° 8, se observa un valor de la Sig., menor a 0,05. Demostrando que si se logra
la simplificacién de procedimientos administrativos en esta institucion entonces se
mejoran los procesos de atencion a los ciudadanos, impactando positivamente en la
satisfaccion de los usuarios de la ciudad de San Ignacio. Permitiendo aceptar la hipotesis

alterna, rechazando la hipotesis nula.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 3

HE3i. Existe relacion significativa entre el principio de predictibilidad y
principio de imparcialidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio - 2019.

HE3.. No existe relacion significativa entre el principio de predictibilidad y
principio de imparcialidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio - 2019.

Tabla 9

Pruebas de normalidad de la hipétesis especifica 3

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Principio de 431 90 ,000 ,589 90 ,000
predictibilidad y
Principio de
imparcialidad
Satisfaccion del ,250 90 ,000 , 795 90 ,000
usuario

a. Correccioén de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v.26.

En la tabla N° 9, se observa un valor de la Sig., menor a 0,05. Demostrandose que al
desarrollar y cumplir el principio de predictibilidad y principio de imparcialidad se
aumenta la satisfaccion del usuario de Municipalidad Provincial de San Ignacio. Esto

quiere decir que la hipdtesis especifica es aceptable, rechazando la hipétesis nula.

53



Contrastacion de la hipotesis especifica 4

H34i. Existe relacion significativa entre el principio de participacion y principio
de simplicidad con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial
de San Ignacio - 2019.

HE4,. No existe relacién significativa entre el principio de participacion y
principio de simplicidad con la satisfacciéon del usuario de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio - 2019.

Tabla 10

Pruebas de normalidad de la hipétesis especifica 4

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Principio de 272 90 ,000 ,758 90 ,000
participacion y
principio de
simplicidad
Satisfaccion del ,250 90 ,000 ,795 90 ,000
usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v.26.

En la tabla N° 10, se observa un valor de la Sig., menor a 0,05. Demostrandose que al
desarrollar y cumplir el Principio de participacion y principio de simplicidad se aumenta
la satisfaccion del usuario de Municipalidad Provincial de San Ignacio. Esto quiere decir

que la hipotesis especifica es aceptable, rechazando la hipotesis nula.
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Contrastacion de hipotesis de investigacion

Hi. Si existe influencia significativa entre la Simplificacion de Procedimientos
Administrativos con la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial

de San Ignacio.

Ho: No existe influencia significativa entre la Simplificacion de
Procedimientos Administrativos con la Satisfacciéon del Usuario de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio

Tabla 11: Pruebas de normalidad de la hipétesis de investigacion

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico al Sig.
Simplificacion de ,408 90 ,000 ,628 90 ,000

procedimientos
administrativos
Satisfaccion del usuario ,250 90 ,000 , 795 90 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v.26.

En la tabla N° 11, se observa un valor de la Sig., menor a 0,05. Revelando que si se logra
la Simplificacidn de Procedimientos Administrativos entonces se mejora la Satisfaccion
del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio. Esto quiere decir que la

hipétesis de investigacion es aceptable, rechazando la hipotesis nula.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que, entre las variables simplificacion de procedimientos
administrativos y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de
San Ignacio, existe una correlacion positiva considerable, porque se obtuvo un
Rho de Spearman del 0,639. También, por haber alcanzado un nivel de
significancia menor a 0.05 en la prueba de normalidad de datos se aceptd la
hipotesis de investigacion rechazando la hipotesis nula, demostrando que mientras
se cumpla con simplificar los procedimientos administrativos se podra brindar una
orientacion y atencion adecuada, permitiendo alcanzar la satisfaccion del usuario
de la Municipalidad Provincial de San Ignacio.

2. Se concluye que, la variable simplificacion de procedimientos administrativos
mantiene una correlacion positiva considerable con la dimension accesibilidad y
canales de atencion a la ciudadania. Ademas, por haber alcanzado un nivel de
significancia menor a 0.05 en la prueba de normalidad de datos se aceptd la
hipdtesis especifica 1 rechazando la hipétesis especifica 1 nula, es decir cuando
se lleve a cabo una simplificacion de procedimientos administrativos de manera
eficiente entonces se brindara a los usuarios la accesibilidad a todos los canales
de atencion que ofrece el municipio.

3. Se concluye que, la variable simplificacion de procedimientos administrativos
mantiene una correlacion positiva considerable con la dimension proceso de
atencion a la ciudadania y simplificacion administrativa. Al mismo tiempo, por
haber alcanzado un nivel de significancia menor a 0.05 en la prueba de normalidad
de datos se aceptd la hipotesis especifica 2 rechazando la hipétesis especifica 2
nula, es decir mientras se logre simplificar todos los procesos administrativos se
podra aumentar la eficiencia en la atencién a la ciudadania.

4. Se concluye que, la dimension principio de predictibilidad y principio de
imparcialidad mantiene una correlacion positiva muy fuerte con la variable
satisfaccion del usuario. Igualmente, por haber alcanzado un nivel de significancia
menor a 0.05 en la prueba de normalidad de datos se aceptd la hipétesis especifica
3 rechazando la hipotesis especifica 3 nula, esto quiere decir que mientras se
cumplan de forma eficiente y de acuerdo a las exigencias de los ciudadanos

entonces se mejora la satisfaccion de los usuarios de este municipio.
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5. Se concluye que, la dimension principio de participacion y principio de
simplicidad mantiene una correlacion positiva muy fuerte con la variable
satisfaccion del usuario. Asimismo, por haber alcanzado un nivel de significancia
menor a 0.05 en la prueba de normalidad de datos se aceptd la hipbtesis especifica
4 rechazando la hipotesis especifica 4 nula, esto quiere decir que mientras se
cumplan de forma adecuada y de acuerdo a la demanda de los ciudadanos entonces

se mejora la satisfaccion de los usuarios de este municipio.
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RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS

Se recomienda a las autoridades verificar el fiel cumplimiento del marco
normativo que especifica sobre la simplificacién administrativa, ya que, a través
de ello, se podréa atender algunos tramites de forma rapida y precisa, estas medidas
impactan positivamente en la institucion y en la satisfaccién del usuario.

Se recomienda a los funcionarios puablicos cumplir con los principios de
predictibilidad y el principio de imparcialidad, porque a través de estas medidas,
se podra atender en el menor tiempo posible a las gestiones que los usuarios
solicitan a la institucién, asimismo, permitira dar fiel cumplimiento a todos los
requerimientos de forma eficiente.

Se recomienda a las autoridades y funcionarios verificar que todos los integrantes
de la institucion cumplan obligatoriamente con los principios de participacion y
el principio de simplicidad, ya que, conformar equipos de trabajo con vocacion de
servicio y con una participacion activa en las labores que exige la entidad, se podra
mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Se recomienda a los empleados informar a los usuarios sobre la accesibilidad que
poseen de la documentacion que se encuentra en las redes sociales y en los
establecimientos de la entidad, asimismo, informar sobre los canales de atencién
que ofrece la municipalidad a toda la ciudadania.

Se recomienda a los trabajadores y funcionarios cumplir fehacientemente con los
procesos de atencion a la ciudadania, debiendo utilizar la simplificacion
administrativa, ya que, a través de esto se puede recortar el tiempo de espera,

debiendo tomar en cuenta las situaciones que estén ocurriendo en ese momento.

58



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguilar, A. (2007). La seguridad nacional de México y la relacién con Estados Unidos.
http://www.cisan.unam.mx/virtuales/pdfs/La%?20seguridad%20nacional%202d.p
df

Cabello, C. (2018). La calidad de atencion al vecino en el marco de la Simplificacion
Administrativa. Municipalidad de Santa Anita, 2017. [Tesis de pregrado,
Universidad Privada de Telesup].
https://repositorio.utelesup.edu.pe/bitstream/UTELESUP/233/1/CABELL0%20
LOPEZ%20CRISTINA%20STEFANY .pdf

Carbonell, M., Rodriguez, J., Garcia, R., & Gutierrez, R. (2018). Discriminacion,
igualdad y diferencia politica.

https://www.corteidh.or.cr/tablas/27899.pdf
Carrasco . (2004). Disefio de investigacion (2da ed.). Mc Graw Hill.
Carrasco, S. (2016). Metodologia de la Investigacion Cientifica (3ra ed.). McGraw Hill.

Celis, M. (2019). La proteccion de la intimidad como derecho fundamental de los

mexicanos. https://archivos.juridicas.unam.mx/www/bjv/libros/5/2253/9.pdf

Chévez. (2015). Conceptos y técnicas de recoleccion de datos en la investigacion juridico

social.
https://www.unifr.ch/ddpl/derechopenal/articulos/a_20080521_56.pdf

Contreras, L. (2018). El gobierno electronico municipal en Toluca, Estado de México,
desde la perspectiva ciudadana. Revista Electronica del Centro de Estudios en
Administracion Publica, 28(1), 37-509.
http://revistas.unam.mx/index.php/encrucijada/article/view/61721/55488.

Cueva, A. (2019). Incidencia de la aplicacion de la simplificacion administrativa en la
creacion de valor publico en el centro de mejor atencion al ciudadano — CASO:
MAC Lima Norte - 2018. [Tesis de maestria, Universidad Catolica Sedes

Sapientae].

59



http://repositorio.ucss.edu.pe/bitstream/handle/UCSS/591/Cueva_Ana_tesis_ma
estria_2019.pdf?sequence=5&isAllowed=y

De laGarza, D., Yllan, E., & Barredo, D. (2018). Tendencias en la administracion pablica
moderna: la nueva gestion publica en México. Revista Venezolana de Gerencia,
23(81), 1-14.
https://www.redalyc.org/jatsRepo/290/29055767003/29055767003.pdf.

Direccion General de Calidad y Atencion al Usuario. (2019). Plan de atencién al usuario
de los sistemas de salud y servicios sociales.
https://transparencia.aragon.es/sites/default/files/documents/plan_atencion_usuar

io_.pdf

Espitz, B. (2013). El principio de proporciobalidad frente a la limitacion de los derechos
fundamentales en el proceso penal.
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/66E961F92D4F98
4005257D20007D8D10/$FILE/Beteta_Amancio.pdf

Fayol, H. (1916). La teoria clasica.
http://fcaenlinea.unam.mx/2006/1130/docs/unidad4.pdf

Generalitat de Catalunya. (2018). Simplificacién del procedimiento administrativo.
https://presidencia.gencat.cat/es/ambits_d_actuacio/millora_regulacio_normativa
/simplificacio-i-reduccio-de-carregues-administratives/simplificacio-del-

procediment-administratiu/

Gobierno de la Rioja. (2018). Simplificacion de procedimientos administrativos y

reduccion de cargas a ciudadanos y empresas.

https://www.larioja.org/estrategia-digital/es/formulacion-estrategica/objetivo-
2/incrementar-uso-servicios-publicos-electronicos/simplificacion-

procedimientos-administrativos-reduccion-car

Hansemark , O., & Albinsson, M. (2017). Customer satisfaction and retention: the
experiences ofindividual employess. Managing Service Quality: An International
Journal, 14(1), 40-57.

https://doi.org/10.1108/09604520410513668.

60



Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion: Las rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta (1ra. ed.). McGraw Hill Education.
IIAAE. (2019). Simplificacion administrativa.
https://www.seminariosescuela.com/que-es-la-simplificacion-administrativa/

Instituto Nacional de Administracion Publica. (2000). Seguridad nacional en la
administracion publica.

https://www.inap.mx/portal/images/pdf/not/seg_nacional_admopub.pdf

Junta de Andalucia. (2018). Glosario empresarial.
http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_4/mod_virtuales/
modulo5/9.1.pdf

Lewin, K. (1939). Principios de la psicologia topologica.
https://docplayer.es/60120703-Teoria-del-campo-kurt-lewin.html

Ley de Procedimiento Administrativo General. (2001). Definicion de procedimiento

administrativo.
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/Ley-27444.pdf

Ley del Procedimiento Administrativo General. (2001). Deberes generales de los

administrados en el procedimiento.
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/Ley-27444.pdf

Lopera, Ramirez, Zuluaga , & Ortiz. (2010). Métodos de investigacion cientifica (3raed.).
McGraw Hill.

Lépez, P., & Facheli, S. (2016). Metodologia de la investigacion social cuantitativa (1ra
ed.). Creative Commons.
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2017/185163/metinvsoccua_cap2-4a2017.pdf

Municipalidad  Provincial de San Ignacio. (2021). Division politica.

https://munisanignacio.gob.pe/division-politica/

61



Organization of American States. (2013). El acceso a la informacion publica, un derecho
para ehercer otros derechos.

https://www.0as.org/es/sap/dgpe/concursoinformate/docs/cortosp8.pdf

Palomer, E., Izquierdo, R., Lealhy, E., Masferrer, C., & Paz, C. (2010). Usuario. 30(105),
109-123.

https://scielo.isciii.es/pdf/neuropsig/v30n1/06.pdf.
Pérez, J., & Gardey, A. (2014). Definicion de satiasfacion.
https://definicion.de/satisfaccion/

Pérez, J., & Gardey, A. (2018). Definiciébn de procedimiento administrativo.

https://definicion.de/procedimiento-administrativo/
Pérez, J., & Merino, M. (2018). Definicion de orientacion.
https://definicion.de/orientacion/

Pintado, Y. (2020). Simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios en el
gobierno regional de Piura. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/49526/Pintado_MY
A-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Prado, O. (2021). Simplificacion Administrativa en Procesos Administrativos de la
Unidad de Gestidn Educativa Local Contumaza-Region Cajamarca, 2021. [Tesis
de maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72427/Prado_FOJ-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Prado, O. (2021). Simplificacion Administrativa en Procesos Administrativos de la
Unidad de Gestion Educativa Local Contumaza-Region Cajamarca, 2021. [Tesis
de maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72427/Prado_FOJ-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Presidencia del Consejo de Ministros. (2015). Manual para mejorar la atencion a la

ciudadania en las entidades de la administracion  publica.

62



https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2016/10/manual-atencion-
ciudadana.pdf

Puican, V. (2021). Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios de las entidades
publicas de la ciudad de Jaén. Revista Multidisciplinar Ciencia Latina, 5(4), 4707-
4719.

https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i4.651.

Rubio, G. (2017). La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de
Ibagué: un analisis desde la escala multidimensional (SERVQUAL). Cuadernos
de Administracion, 30(52), 54-64.
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v30n52/v30n52a06.pdf.

Sabogal, C. I., & Vargas, J. (2017). Gestion administrativa para el fortalecimiento del
Programa de egresados en la Universidad Nacional de Colombia. [Tesis de
maestria, Universidad Nacional de Colombia].
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/11778/TESIS%20CLA
RA%20INES%20SABOGAL%20A%20Y %20JOHANNA%20VARGAS%20A.
.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Sanchez, H., & Reyes, C. (2017). Metodologia y disefios en la investigacion cientifica
(5ta ed.). Busines Support Aneth S.R.L.

Sanchez, M., & Romero, C. (2016). Medicion de la calidad en el servicio, como estrategia
para la competitividaden las organizaciones.
https://www.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11CA201602.pdf

Secretaria de Gestion Publica. (2018). Avances en simplificacion administrativa.

https://sgp.pcm.gob.pe/simplificacion-administrativa/

Solis, H. (2017). Mejora de la Calidad de servicio en una empresa dealimentos, Los
Olivos 2017. [Tesis de pregrado, Universidad Norbert Wiener].
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/913/TITULO%20
-%20S01%c3%ads%20Rivera%2c%20Haydee.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sotomayor, C. (2018). El Texto Unico de Procedimientos Administrativos y su

Repercusion en la Gestion Administrativa en la Municipalidad Distrital de

63



Quellouno 2018. [Tesis de maestria, Universidad Ceésar Vallejo].
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33457/sotomayor_c
hc.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Tarrillo, V., & Pajares, V. (2021). La relacion de la eficacia del proceso administrativo
de captura de DNI y la satisfaccion del usuario en la Oficina Registral Cajamarca
Del Registro Nacional De Identificacion y Estado Civil — RENIEC, 2019. [Tesis
de pregrado, Universidad Privada del Norte].
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/28728/Tesis_Parcial.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

Universidad Continental. (2015). Introduccion a la administracion y gestion publica.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/2187/1/DO_FCE _
319 _MAI_UCO0505_20162.pdf

Valderrama, S. (2002). Pasos para la elaboracion de proyectos y tesis de investigacién
cientifica (2da ed.). San Marcos E.I.R.L.

64



Epigrafes
Epigrafe 1

Instrumentos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE SIMPLIFICACION DE

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

SAN IGNACIO

Autora: VANESSA MAYLI GUERRERO CHOQUEHUANCA

La aplicacion de la encuesta es confidencial, por lo que de manera anticipada se

agradece su colaboracion.

NUNCA | CASINUNGA | | CASISEMPRE | SEMPRE

ITEMS

ESCALA

VARIABLE 1: SIMPLIFICACION DE

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

CN | AV | CS

DIM 1: Principio de predictibilidad y Principio de

imparcialidad

Indicador 1: informacion veraz y completa y confiable

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio les brindan informacion veraz y
completa y confiable sobre cada trdmite que usted desea

realizar

Indicador 2: informacion confiable y a tiempo
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Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio les brindan informacion confiable

y a tiempo sobre cada tramite que usted desea realizar

Indicador 3: discriminacion

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio actlan sin ninguna clase de

discriminacién ante los usuarios

Indicador 4: tratamiento y tutela igualitarios

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio le otorgan tratamiento y tutela
igualitarios frente al procedimiento, resolviendo conforme al

ordenamiento juridico y con atencion al interés general

DIM 2: Principio de participacion y principio de

simplicidad

Indicador 5: acceder a la informacion

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio le brindan las condiciones
necesarias a usted para acceder a la informacion que estos

administran.

Indicador 6: Intimidad personal

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio le informan que tipo de informacion
no se puede entregar porque pueden afectar la intimidad

personal
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Indicador 7: Seguridad nacional

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio le informan que tipo de informacion
no se puede entregar porque estan vinculadas a la seguridad

nacional

Indicador 8: Expresamente son excluidas por ley

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio le informan que tipo de informacion

no se puede entregar porque expresamente son excluidas por

ley

Indicador 9: Requisitos racionales y proporcionales

Los tramites establecidos por la autoridad administrativa de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio contienen requisitos

racionales y proporcionales a los fines que se persigue cumplir
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO DE

LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO
Autora: VANESSA MAYLI GUERRERO CHOQUEHUANCA

La aplicacion de la encuesta es confidencial, por lo que de manera anticipada se

agradece su colaboracion.

NUNCA | CASINUNCA | | GASISEMPRE | SIEWPRE

ITEMS ESCALA

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO N|CN|AV |CS S

DIM 1: Accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania

Indicador 1: canal presencial

El canal presencial que ofrece la Municipalidad Provincial de
San Ignacio a todos los usuarios estan disefiados para que
usted pueda realizar sus trdmites, acceder a la informacion y

estos puedan recepcionar su queja o reclamo

Indicador 2: Canal telefonico

El Canal telefénico que pone a disposicion la Municipalidad
Provincial de San Ignacio le facilita a usted el acceso a la
informacion que le facilite realizar su trAmite administrativo

lo més rapido posible

Indicador 3: Canal virtual

El Canal virtual que ofrece la Municipalidad Provincial de
San Ignacio le permite a usted conocer los costos y requisitos

de los tramites administrativos que usted desea realizar

68



Indicador 4: Canal movil o itinerante

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio se preocupan por implantar el Canal
movil o itinerante que permita a los usuarios realizar tramites

administrativos desde diferentes puntos de la ciudad

DIM 2: Proceso de atencion a la ciudadania y

simplificacion administrativa

Indicador 5: orientacion a la ciudadania

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio brindan orientacion a la ciudadania
sobre los procedimientos administrativos, servicios prestados

en exclusividad y servicios no prestados en exclusividad

Indicador 6: pagos vinculados a los tramites y servicios

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio se preocupan por brindar a los
usuarios diferentes formas de pagos vinculados a los tramites
y servicios aprovechando las tecnologias de informacion que

existen en el mercado.

Indicador 7: Protocolos de atencion de tramites, bienes y

servicios publicos

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio informan a los usuarios sobre los
protocolos de atencidn de tramites, bienes y servicios publicos
que estos deben seguir para poder concretar los tramites

administrativos
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Indicador 8: trato preferente, equitativo y con pertinencia

cultural

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio brindan un trato preferente,
equitativo y con pertinencia cultural a los usuarios que no
manejen el idioma correctamente y a aquellos que estan en

situacion de vulnerabilidad.

Indicador 9: simplificacion administrativa

Las autoridades administrativas de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio se preocupan por lograr la
simplificacion administrativa, que permita eliminar los
obstaculos y costos innecesarios para los usuarios de los

tramites que estos realizan.
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Epigrafe 2

Figuras de los resultados

Figura 2
Relacion de la Simplificacion de Procedimientos Administrativos en la Satisfaccion del
Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
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Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio.
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Figura 3
Relacion de la simplificacion de procedimientos administrativos en la dimension
accesibilidad y canales de atencidn a la ciudadania de la Municipalidad Provincial de

San Ignacio - 2019.
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Figura 4

Relacion de la simplificacion de procedimientos administrativos en la dimension
proceso de atencion a la ciudadania de la Municipalidad Provincial de San Ignacio —
2019
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Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio.



Figura 5
Relacion del principio de predictibilidad y principio de imparcialidad con la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019
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Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio.



Figura 6
Relacion del principio de participacién y principio de simplicidad con la satisfaccién
del usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio - 2019
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Fuente: Datos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio.
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Epigrafe 3

Validaciones de expertos

Informe: Juicio de experto para medir la variable 1: SIMPLIFICACION DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: “Simplificacion de Procedimientos Administrativos y la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2020™

AUTOR DEL INSTRUMENTO: Vanessa Mayli Guerrero Choquehuanca.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICAD . . 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
ORES CRITERIOS 0 6 11 16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 46 | 51| 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 86 | 91 96
5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 50 | 55| 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
1.Claridad Esta 1c{rmuladc? con X
lenguaje apropiado
2.0bjetivid dE.S‘"" expresado. en
d irectivas X
a observables
3. Actualid Adecuado al avance
de la X
ad .. L.
administracion
4.0Organiza | Contiene una X
cion estructura logica
5.Suficienc Comprende los
) elementos en X
@ cantidad y calidad
6.Intencion Adecu_adc para
alidad r.'ul:npllr con los X
objetivos trazados
e Utiliza suficientes
T.F_.unslste referentes X
newa bibliograficos
8.Coherenc E}'ltre . Hipotesis
. dimensiones [ X
ia © -
indicadores
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9 Metodolo | CUPI con - los
: lineamientos X
ot Metodologicos
10.Pertine ]?S  asertvo -y
: funcional para la X
ncia o
clencia
1. OPINION DE LA APLICACION: APROBADO Firma del experto A&j
IILPROMEDIO DE LA VALIDACION: 74 Apellidos y Nombres: Dr. Arnaldo Roque Kianman Chapilliquén
Lugar y Fecha: Cajamarca,- 07 de Junio de 2021 DNL- 26628345
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FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS
Informe: Juicio de experto para medir la variable 1: SIMPLIFICACION DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

TITULO: “Simplificacion de Procedimientos Administrativos y la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 20207

AUTOR DEL INSTRUMENTO: Vanessa Mayli Guerrero Choquehuanca.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICAD ) . 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
ORES CRITERIOS 0 6 | 11 |16 |21 | 26 | 31 | 36 | 41 46| 51| 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
5 | 10|15 |20 |25 |30 | 35| 40 | 45 50 [ 5560 | 65| 70| 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

1. Claridad Esta tqrmuladq con X

lenguaje apropiado
2.0bjetivid Egta fexpresado en
d directivas X
a observables
3. Actualid Adecuado al avance

de la X
ad .. ..

administracion
4.0rganiza | Contiene una X
cién estructura logica
5 Suficienc Comprende los
. elementos en X
1a cantidad v calidad
6.Intencion Adecu_a do para
alidad cm:npllr con los X

objetivos trazados
7 Consist Utiliza suficientes
.‘.,{IHSIS € | referentes X
e bibliograficos
8.Coherenc E}'ltre . Hiptesis
. dimensiones e X
ia N

indicadores
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Cumple con los

9Metodolo | . .
. lincamientos X
o Metodologicos
. |Es asertivo y
I0.Fertine funcional para la X

neia

clencla

1L OPINION DE LA APLICACION: APROBADO

[11PROMEDIO DE LA VALIDACION: A

Lugar y Fecha: Cajamarca,- (7 de Junio de 2021

—Firmardet experto —

Apellidos y Nombres: Daniel Seclén Contreras

DNL- 26615146
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Informe: Juicio de experto para medir la variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: “Simplificacion de Procedimientos Administrativos y la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio,

20207

AUTOR DEL INSTRUMENTO: Vanessa Mayli Guerrero Choquehuanca.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICAD 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
ORES CRITERIOS 6 |11 | 16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46| 51 |56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
10 15720 |25 130 |35 40 | 45| 50 55|60 | 65 |70 | 75 |80 | 85| 90 | 95 | 100
.Claridad Esta fqrmuladg con X
lenguaje apropiado
2.0bjetivid E.sta }3xpresado en
d directivas X
a observables
3 Actualid Adecuado al avance
de la X
ad C
administracion
4.0rganiza | Contiene una
. . X
cion estructura logica
. Comprende  los
5.Suficienc
. elementos en X
1 cantidad y calidad
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.| Adecuado  para
6.Intencion \
. cumplir con los X
alidad L
objetivos trazados
. Utiliza suficientes
7.Consiste .
ncia referentes X
bibliograficos
8 Coherenc E‘ntrc ‘ Hipotesis
. dimensiones ¢ X
ia o
indicadores
Cumple con los
9.Metodolo | | T
o lineamientos X
. Metodologicos
. Es  asertivo
10.Pertine . y
. funcional para la X
ncia L
ciencia

I1. OPINION DE LA APLICACION: APROBADO

IILPROMEDIO DE LA VALIDACION: 75

Lugary Fecha: Cajamarca, 09 de Junio de 2021

N

—Firmrdetexperto &__\

Apellidos y Nombres: M. Cs. CPC. Dantel Seclen Contreras

DNI 26615146
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Informe: Juicio de experto para medir la variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: “Simplificacion de Procedimientos Administrativos y la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio,

2020”7

AUTOR DEL INSTRUMENTO: Vanessa Mayli Guerrero Choquehuanca.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICAD 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
ORES CRITERIOS 6 |11 | 16 |21 |26 | 31 |36 | 41 | 46| 51 |56| 61 |66 | 71 | 76 | 81 |86 | 91 | 96
10 |15 20 |25 |30 | 3540 | 45| S0 | 55|60 65 |70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
IClaridag | >t formulado con X
lenguaje apropiado
2.0bjetivid | 55 expresado e
q directivas X
a observables
3 Actualid Adecuado al avance
de la X
ad S,
administracion
4.0rganiza | Contiene una X
cion estructura logica
5 Suficienc Comprende los
. elementos en X
1 cantidad y calidad
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Epigrafe 4

Confiabilidad del instrumento

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Validos

Casos Excluidos?

Total

90

90

100,0

100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,932

18
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PRINCIPIO DE PREDICTIBILIDAD Y PRINCIPIO DE PARTICIPACION Y ACCESIBILIDAD Y CANALES DE  PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA
PRINCIPIO DE IMPARCIALIDAD PRINCIPIO DE SIMPLICIDAD ATENCION A LA CTUDADANA Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
No 1 2 3 4 6 7 8 9 10 11 n 13 14 15 16 17 18 |TOTAL
1 3 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
2 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 3 1 2 2 1 30
3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 1 3 3 4 4 4 1 3 57
5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
6 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 3 1 2 2 1 30
7 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
8 3 4 4 4 3 3 4 4 4 1 3 3 4 4 4 1 3 57
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 1 4 63
10 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 3 1 2 2 1 30
11 3 4 4 4 1 3 4 4 4 2 1 3 4 4 4 2 1 54
1 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
13 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 3 1 2 2 1 30
14 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
15 3 4 4 4 3 3 4 4 4 1 3 3 4 4 4 1 3 57
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 1 4 63
17 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 3 1 2 2 1 30
18 3 4 4 4 1 3 4 4 4 2 1 3 4 4 4 2 1 54
19 1 3 1 2 3 1 3 1 2 2 3 1 3 1 2 2 3 36
20 3 4 4 4 1 3 4 4 4 2 1 3 4 4 4 2 1 54
1 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 60
2 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 3 1 2 2 1 30
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I L - o . — i ! r " 1 u w ! s, " '
75 3 4 4 4 3 3 1 2 2 4 4 4 1 2 2 51
76 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 1 2 1 1 4 51
77 1 3 1 2 1 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 34
78 3 4 4 4 1 4 4 4 2 3 1 2 2 4 4 52
79 1 3 1 2 3 3 1 2 2 4 4 4 4 3 4 50
80 3 4 4 4 1 3 1 2 2 3 1 2 2 4 4 46
81 1 3 1 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 52
82 1 3 1 2 1 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 30
83 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 60
84 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 1 57
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 63
86 1 3 1 2 1 1 3 1 2 1 1 3 1 2 2 30
87 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1 3 4 4 4 2 34
83 1 3 1 2 3 1 3 1 2 3 1 3 1 2 2 16
80 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1 3 4 4 4 2 34
o) 1 3 1 2 3 1 3 1 2 3 1 3 1 2 2 16
VARTANZA r
POBLACION
AL 1.14 0.22 1.97 0.87 0.19 1.23 1.13 0.51 1.86 0.94 0.27 1.23 1.23 0.32 2.00 0.96 0.49 1.23 148.16
K= 18 item
K/(K-1)= 1.059
u 1
Z St 17.79
2
Sr = 148.16
ALFA = 0.932
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