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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: “Determinar la relacion de la
simplificacién administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”. La metodologia utilizada fue de
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental, alcance temporal transversal, nivel
correlacional; la poblacion estuvo conformada por 823 usuarios, de los que se obtuvo una
muestra de 262 usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano, seleccionados mediante
muestreo probabilistico aleatorio simple. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento
fueron dos cuestionarios de tipo Likert con 19 preguntas cada uno. Los resultados del anélisis
descriptivo demostraron que los usuarios, en su gran mayoria percibié a la simplificacion
administrativa y calidad de servicio en niveles moderado y bajo; la tabla cruzada entre las
variables mostr6 que el 19.5%, 70.2% y 3.1% de los usuarios percibieron una simplificacion
administrativa y calidad de servicio baja, moderada y alta respectivamente. El andlisis
inferencial demostré que la simplificacion administrativa se relaciona directa, positiva y
significativamente con la calidad de servicio al usuario; el coeficiente Rho fue de 0.853, lo que
indica una correlacion positiva considerable y significancia de 0.000, es decir p < 0.05, lo que
indica alta significancia.

Palabras claves: Simplificacion Administrativa, Calidad de Servicio.
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Abstract

The general objective of this research was: “To determine the relationship of
administrative simplification with the quality of service to the user in the Urban Development
Management of the Provincial Municipality of Chiclayo, 2021". The methodology used was
quantitative approach, type applied, non-experimental design, cross-sectional temporal scope,
correlational level; the population consisted of 823 users, from which a sample of 262 users of
the Urban Development Management was obtained, selected by simple random probabilistic
sampling. The technique used was the survey and the instrument was two Likert questionnaires
with 19 questions each. The results of the descriptive analysis showed that most users perceived
administrative simplification and quality of service at moderate and low levels; the cross-table
between the variables showed that 19.5%, 70.2% and 3.1% of users perceived administrative
simplification and low, moderate, and high quality of service respectively. The inferential
analysis showed that administrative simplification is directly, positively, and significantly
related to the quality of service to the user; the Rho coefficient was 0.853, indicating a
considerable positive correlation and significance of 0.000, that is, p < 0.05, which indicates

high significance.

Keywords: Administrative Simplification, Quality of Service.
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Introduccion

En los altimos afios se esta experimentando una ineludible demanda de automatizacion
de procedimientos exigida por los ciudadanos avidos de respuestas inmediatas sobre sus
diferentes inquietudes y solicitudes documentarias; podemos observar mediante experiencia
propia o de terceros que el sector publico no esté respondiendo de manera efectiva sobre los
nuevos decretos y leyes que buscan simplificar los tediosos procesos burocraticos, resultando
asi en una evidente insatisfaccion de los usuarios en relacion al servicio que se brinda en cada
entidad.

En los paises desarrollados, la administracion pablica durante las Gltimas décadas se ha
encontrado inmersa en procesos de transformacion con el fin de crear y obtener una gestion
mas efectiva y adaptable a las nuevas necesidades de los ciudadanos, siguiendo algunas lineas
bésicas de orientacion representadas en una nueva gestion publica que intenta satisfacer las
expectativas de los usuarios con el menor costo posible, permitiendo la incorporacion de

nuevos métodos que promuevan el desarrollo de servicios con mejor calidad (Garcia, 2007).

En América Latina, algunos paises ya han tomado medidas para simplificar y mejorar
sus procesos administrativos, lo que ha sido clave para reducir la tramitologia interpuesta a los
ciudadanos y modernizar la forma en que se disefian los servicios (OECD, 2020).

Sin embargo, aln podemos ver que los programas de simplificacion administrativa en
muchos de los paises de la region no han sabido concentrarse en las areas mas complicadas del
sistema, observandose una falta de priorizacién y compromiso por parte de los involucrados.
De la misma manera, respecto a la tecnologia se encuentra un total desenfoque, intentando
trasladar toda la tramitologia existente hacia la digitalizacion, en lugar de transformarla, acorde
a las nuevas exigencias; repercutiendo asi de manera negativa sobre la efectividad en los

servicios publicos ofrecidos y aumentando la desconfianza en los ciudadanos (OECD, 2020).

Asi mismo, en el Perd, se puede apreciar que se han realizado esfuerzos para ajustar
todas las formalidades y procedimientos administrativos existentes, representados en el texto
tnico de procedimientos administrativos (TUPA), y en la Ley Marco de Modernizacién de la
Gestion del Estado; sin embargo, si nos trasladamos a la realidad de cada institucion, éste no
se cumple de manera satisfactoria, manifestandose en una total decepcion por parte de los

ciudadanos.
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En el contexto local, la Municipalidad de Chiclayo y sus respectivas unidades
organicas, una de ellas, la Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU), se encontraba actualizando
los procedimientos administrativos para la consiguiente aplicacion de la simplificacion

administrativa.

La problemaética que se encontré fue la inadecuada calidad del servicio debido a la
ausencia de la simplificacion administrativa en la Gerencia de Desarrollo Urbano, lo que genera
demoras, infraestructura poco adecuada, desconocimiento de algunos procedimientos y
desactualizacion de los mismos, falta de estandarizacion de los tiempos, servidores poco
empaticos, escasa comunicacion vertical y horizontal, entre otros aspectos que manifiestan los

usuarios.

Es por ello, que se formulé como problema de investigacion, ¢Cual es la relacion de la
simplificacién administrativa con la calidad de servicio al usuario, en la Gerencia de Desarrollo

Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021?

Después de analizar el problema y buscando una respuesta a dicha interrogante, se
establecio el siguiente objetivo general: “Determinar la relacion de la simplificacion
administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”. De la misma manera, se plantearon los
siguientes objetivos especificos: “Determinar la relacion de la simplificacion administrativa
con los elementos tangibles en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo, 2021”; “Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con
la capacidad de respuesta en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo, 2021”; “Determinar la relacién de la simplificaciébn administrativa con la
fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo,
2021”; “Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con la empatia en la

Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”.

La hipétesis general fue: “Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo, 2021”. Asimismo, se planteo las hipdtesis especificas siguientes:
“Existe relacion entre la simplificacion administrativa y los elementos tangibles en la Gerencia
de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”; “Existe relacion

entre la simplificacion administrativa y la Capacidad de Respuesta en la Gerencia de Desarrollo
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Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”; “Existe relacion entre la
simplificacion administrativa y la fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”; “Existe relacion entre la simplificacion
administrativay la empatia en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo, 2021”.

La justificacion se sustenta, en conocer sobre la calidad de servicio que perciben los
usuarios al realizar sus diferentes solicitudes documentarias, de tal manera poder establecer
una propuesta para hacer mas eficiente y &gil el servicio brindado por dicha dependencia,

favoreciendo el servicio con calidad para los usuarios.

El informe de la tesis se ha estructurado en cuatro capitulos, segln lo establecido en el

protocolo v. 5.0 de la Escuela Profesional de Administracion.

Capitulo I: EIl objeto de estudio, se describe la realidad social del objeto de estudio, las

caracteristicas y manifestaciones del problema de investigacion.

Capitulo Il: Marco tedrico, presenta los antecedentes, las bases tedricas para cada variable,

junto a un marco conceptual.

Capitulo I11: Metodologia desarrollada, se describe el tipo y disefio de investigacion, la
poblacién, la muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccion y procesamiento de la
informacidn sustentada segun autores, ademas se define la confiabilidad y validez del

instrumento.

Capitulo 1V: Resultados y discusidon, se describe el andlisis descriptivo e inferencial de las

variables en estudio y seguido se realiza la discusion de los resultados encontrados.

Por ultimo, se indica las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.
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Capitulo I: Objeto de estudio
1.1. Contextualizacion del objeto de estudio

La investigacion se realizd en la Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU) de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo (MPCH), donde los usuarios evaluaron la simplificacion

administrativa y la calidad de servicio que se brinda.

En un contexto competitivo y globalizado, donde el conocimiento junto a la tecnologia
es requerido en la toma de decisiones, los procedimientos administrativos que prestan las
Municipalidades al usuario se han vuelto obsoletos representando pérdidas de tiempo y dinero,
ante esta situacion surge la necesidad de modernizar la gestion del estado a traves de
procedimientos &giles, adaptandolos a la actualidad y para ello, es necesario aplicar la

simplificacién administrativa.

En lo prescrito por la Ley N°27658 “Ley de modernizacion de la gestion del Estado”,
se hace mencion que el Estado Peruano inicia un proceso de modernizacion en las diferentes
instancias, organismos, entidades y procedimientos administrativos, buscando la mejora de los

servicios a los usuarios.

En el articulo 4: Finalidad del proceso de modernizacion de la gestion del Estado, sefiala
que “el Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores niveles de eficiencia
del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos publicos” (Ley N°27658, 2002), y lo desarrolla a través de

los Gobiernos Locales.

Para lograr las finalidades descritas, el estado promueve politicas, al respecto la
Secretaria de Gestion Publica (2012), sefiala que las politicas de modernizacion del Estado se
basan en el desarrollo de cinco pilares fundamentales: I. Politicas publicas, planes operativos e
institucionales, I1. Presupuesto orientado a los resultados, 11l. Simplificacion administrativa,
Gestion por procesos y organizacion de las instituciones, 1V. Servicio civil basado en la

meritocracia, V. Sistemas de informacion, control, evaluacion y gestion del conocimiento.

En el contexto nacional; las Municipalidades son los Gobiernos Locales que tienen
como finalidad “representar a sus municipios promoviendo la adecuada prestacion de los
servicios publicos locales y el desarrollo integral sostenible y armoénico de su circunscripcion”
(Ley N°27972, 2003, p.4).
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Para lograr la finalidad antes descrita, las Municipalidades cuentan con Sistemas
Administrativos que regulan el uso de los recursos y estan a cargo de un Ente Rector que

constituye la autoridad técnico-normativa (Ley N°29158, 2007).

Uno de los once Sistemas Administrativos es el de Modernizacion de la Gestion
Pablica, cuyo ente rector es la PCM y esta a cargo de la Secretaria de Gestion Publica que tiene

como finalidad la mejora continua, a través de la innovacion.

En el contexto local; la Municipalidad Provincial de Chiclayo tiene una gran
responsabilidad con el cumplimiento de las finalidades del Estado dentro de su circunscripcion.

Investigando en el Portal de Transparencia Estandar (PTE) y la pagina web de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021), la entidad cuenta con planes actualizados lo que
representa una fortaleza, sin embargo, los documentos de gestion hasta la fecha en estudio

carecen de actualizacion. La entidad en mencidn se estructura como se aprecia en la figura 1.
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Figura 1

Organigrama de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
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Segun la estructura organica de la entidad; la Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU) en

adelante, es un organo de linea y su estructura es de la siguiente manera:

Figura 2

Organigrama de la Gerencia de Desarrollo Urbano
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1 1
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Fuente: Portal de Transparencia Estandar de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021).

La GDU se encuentra ubicada en la avenida José Balta N°975 y esta constituida por la
Subgerencia de Obras Privadas y la Subgerencia de Control Urbano y Supervision y se

estructuran de la siguiente manera:

Figura 3

Organigrama de la Sub Gerencia de Obras Privadas

GERENCIA
DE DESARROLLO URBANO

Comision Técnica para
Edificaciones

SUB GERENCIA DE

Comision Técnica para

OBRAS PRIVADAS
Habilitaciones Urbanas l

DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DEPARTAMENTO

DE LICENCIAS Y CERTIFICACIONES IDE ASENTAMIENTOS HUMANOS
URBANAS

Fuente: Portal de Transparencia Estandar de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021).
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Figura 4

Organigrama de la Sub Gerencia de Control Urbano y Supervision
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Fuente: Portal de Transparencia Estandar de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021).

1.2. Caracteristicas y manifestaciones del problema de investigacion

Segun la SGP (2012), la simplificacion administrativa es un proceso que incentiva la
eliminacion de exigencias y formalidades no necesarias de los procedimientos establecidos en
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), con la finalidad de estandarizarlos.
Es conveniente recalcar que en el TUPA se detallan dos variantes de procedimientos:

“procedimientos administrativos” y “servicios prestados en exclusividad™.

La norma nacional de modernizacion aprobada por Decreto Supremo (DS) N°004 —
2013 - PCM, resalta la prioridad de llevar a la préactica la simplificacion administrativa, porque
permite aumentar la calidad, la efectividad y las oportunidades de los procedimientos que los
usuarios realizan ante las entidades publicas. El objetivo es eliminar los obstaculos y costos no

necesarios para los usuarios que conllevan a una mala gestion de la administracion publica.
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La simplificacion se compone por las etapas de preparatoria, diagndstico, redisefio e
implementacion, sujetas a un monitoreo (seguimientos y evaluaciones) y sostenimiento
(mejora continua), a su vez, cada una de las etapas cuenta con fases que contribuyen a lograr

el objetivo.

Diversas investigaciones afirman la gran relevancia de la Simplificacion Administrativa
para lograr los objetivos en una entidad pablica. Un estudio realizado por Huamantumba &
Bardales (2020), titulado: “Gestion de la simplificacion administrativa en el desarrollo de las
universidades publicas” (articulo cientifico, México). Plante6 como objetivo conocer las
caracteristicas de la simplificacion, concluyendo que la simplificacion administrativa es un

requisito primordial en las insituciones publicas para mejorar su competitividad.

Por su parte Ramos (2020), en su tesis que lleva por titulo: “Simplificacion
administrativa y calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita-
Lima, 2020”. Plante6 el objetivo: Determinar la correlacion entre las variables en estudio,
concluyendo que la relacion entre las variables es positiva, con un coeficiente de 0.4999;
relacion bastante significativa entre las variables, p de 0.00 < a 0.05, lo que indica que al
implementar la simplificacion en la entidad se contribuird significativamente en la calidad de

atencion.

Asi mismo, Calagua (2018), en la tesis titulada: “La sinplificacion administrativa y la
calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias — Jesus Maria 2017”. Plante¢ el objetivo: Determinar la existencia de relacion entre
las variables en estudio, donde concluy6 que existe asociacion de alta significatividad entre las

variables.

Mediante observacion directa en la entidad, percibimos que los usuarios manifiestan
disconformidad con el servicio que ofrece la GDU, pudimos constatar falta de eficiencia en los
procedimientos, representado en demoras, desconocimiento sobre algunos procedimientos,
desactualizacion de los mismos, falta de estandarizacién de los tiempos y bajo grado de
compromiso por la comunicacion y solucion de la problematica (Observacion directa, 20-05-
2021).

Si la Gerencia de Desarrollo Urbano continGa con los problemas mencionados no
lograra las finalidades prescritas y los objetivos propuestos en sus documentos de gestion, lo

que conllevara a brindar un deficiente servicio al usuario.
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Hasta la fecha en estudio, la Municipalidad Provincial de Chiclayo (MPCH) se
encuentra actualizando los procedimientos administrativos y servicios exclusivos para la
posterior aplicacion de la simplificacion administrativa, por lo que se pretende demostrar la
relacion con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano en la

mencionada entidad.

A partir de la descripcidn anterior nos genera el interés de investigar la existencia de
correlacion entre las variables, planteando las siguientes interrogantes: ¢Existe alguna relacion
entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio al usuario?, ;Cual es el grado de
relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio al usuario?, (Como se

relaciona la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al usuario?

Después de plantearnos las interrogantes y analizarlas, se formul el siguiente problema

de investigacion:

¢Cual es la relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al

usuario, en la GDU de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021?

1.2.1.Objetivos
Objetivo general.

Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al

usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Objetivos especificos.

Obijetivo especifico 1

Determinar la relacion de la simplificacién administrativa con los elementos tangibles

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.
Obijetivo especifico 2

Determinar la relacion de la simplificacién administrativa con la capacidad de respuesta

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.
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Obijetivo especifico 3

Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con la fiabilidad en la

Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.
Objetivo especifico 4

Determinar la relacion de la simplificacién administrativa con la empatia en la Gerencia

de Desarrollo Urbano en la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

1.2.2. Justificacion de la investigacion

Esta investigacion tiene las siguientes justificaciones:

Justificacion legal: La Ley N°27658 “Ley de Modernizacion de la Gestion del Estado”,
el capitulo dos: “Proceso de Modernizacién de la Gestion del Estado”; art. niUmero cuatro: la
finalidad de la modernizacion en la gestion del Estado, es: Obtener mayores niveles de
eficiencia en las entidades del estado, de tal modo se logre mejorar la calidad de atencion al
usuario, con priorizacién y optimizacion de los recursos del estado (Congreso de la Republica
del Peru, 2002).

La ley N°29158 “Ley Organica del Poder Ejecutivo”, el art. dos: sobre los principios
de servicio al ciudadano, sefiala que: Las instituciones bajo la rectoria del Poder Ejecutivo
orientan su servicio a los ciudadanos y sociedad; priorizando las necesidades, el interés del
estado, con la seguridad de que sus actividades se realicen en funcion a: Efectividad,
simplificacién, sostenibilidad del ambiente, predictibilidad, mejora continua y celeridad
(Congreso de la Republica del Pera, 2007).

Por otro lado, la Ley N°27444 “Ley del Procedimiento Administrativo General”, en el
Texto Unico Ordenado (TUO), que fue aprobado mediante DS N°004-2019-JUS, constituyen
la base legal de la simplificacion y regulan los procedimientos y servicios exclusivos que

desarrollan las entidades del Estado (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2019).

Justificacion social: La simplificacion administrativa en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la MPCH, permitira tener mejor control en los procedimientos de manera que se
logra obtener mejores resultados y en consecuencia brindar un servicio de calidad para los

usuarios externos e internos.
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Las conclusiones de la investigacion serviran para conocer la realidad de la gestion
publica y a partir de ello implementar programas, proyectos y planes que contribuyan al

desarrollo en beneficio de la GDU, la Municipalidad y los usuarios.

Lo anterior se sustenta mediante la Ley N°27972 “Ley Orgénica de Municipalidades”,
el art. cuatro: Finalidad; “los Gobiernos Locales representan al vecindario, promueven la
adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y

armanico de su circunscripcion” (Congreso de la Republica del Pert, 2003).

Justificacion tedrica: Los resultados de la investigacion, seran utilizados como base de
conocimiento para posteriores investigaciones, servird para hacer reflexion epistemoldgica
sobre la simplificacion y el servicio al usuario en la GDU de la MPCH, ademas, de dar a
conocer como la simplificacion a los procedimientos mejora el servicio al usuario, buscando la

transparencia y efectividad de las entidades del Estado.

Justificacion practica: La investigacion permitira solucionar el problema de la calidad
de servicio causada en ausencia de la simplificacion administrativa en la GDU, proponiendo
las mejoras necesarias. Los resultados y conclusiones contribuiran para que la entidad tenga
conocimiento de su real gestion y tomar conciencia en mejorar continuamente, buscando la

excelencia en la administracion de los recursos y los servicios que brindan.

Justificacion metodoldgica: las técnicas e instrumentos utilizados para la presente
investigacion han sido evaluados y validados por expertos, por lo que serviran para la

realizacion de posteriores investigaciones.

Capitulo I1: Marco Tedrico
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Antecedentes relacionados a la investigacion, tenemos a:

Herdoiza (2020), en la investigacion titulada: “Simplificacion administrativa y atencion
al alumno en la Unidad Educativa Nocturna Alonso Veloz Malta-Ecuador, 2019”. Plante0
como objetivo: “Analizar la relacion entre la simplificacion administrativa y la atencion al
alumno (...)”. Utiliz6 una muestra de 187 estudiantes y concluyd que existe asociacion entre

las variables.
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Huamantumba & Bardales (2020), en la investigacion que lleva por titulo: “Gestion de
la simplificacion administrativa en el desarrollo de las universidades publicas” (articulo
cientifico, México). Tuvo como objetivo: “Conocer las caracteristicas de la gestion de la
simplificacion administrativa en el desarrollo de las Universidades puablicas”, se realizé el
estudio de caracter descriptivo, con efoque cualitativo. La muestra se conformo por articulos
cientificos y el intrumento fue la guia de analisis de revision bibliografico, usando el método
deductivo. Los resultados fueron: “El 70% refiere a la simplificacion administrativa basada en
procesos de tiempo, procesos administrativos y costos y el 30% refiere que la gestion de
simplificacién administrativa debe aplicar tecnologia virtual que parte desde politicas internas
institucionales en la busqueda por mejorar los servicios”, generando el desarrollo para las
instituciones gubernamentales. Finalmente se concluyé que la simplificacion administrativa es
un requisito primordial en las instituciones publicas para mejorar su competitividad y debe
tener como soporte a la tecnologia con programas que permitan la eficiencia en los procesos,

acumulacién documentaria y costos; proporcionando asi un servicio oportuno al usuario.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Entre los antecedentes nacionales relacionados a la investigacion, tenemos a:

Requejo (2019), en la investigacion que tiene por titulo: “La simplificacion
administrativa en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de ministros 2019”.
Plante6 como objetivo: “Determinar que la simplificacién administrativa tiene influencia en la
calidad de servicio”. La muestra fue de 323 administrados de la PCM. Encontr6 que la
simplificacacion administratva tiene influencia en un nivel aceptable en la variable dependiente

en la Presidencia del Consejo de Ministros, 2019.

Ramos (2020), en su investigacion titulada: “Simplificacién administrativa y calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita - Lima, 2020”. Planted
como objetivo: “Determinar la relacion entre simplificacion administrativa y calidad de
atencion al ciudadano (...)”. Su poblacion fue de 460 personas, obteniendo una muestra de 122
colaboradores. Se recogié los datos a través de la técnica encuesta, la validacion fue realizada
por docentes expertos y fueron sometidos al programa SPSS V.25, del cual concluy6 que:
“Existe correlacion positiva entre las variables; un coeficiente de 0.4999”, relacion bastante
significativa entre las variables siendo p de 0.00 < a 0.05, lo que indica que al implementar la

simplificacién en la entidad se contribuira significativamente en la calidad de atencion.
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Reyes (2018), en su tesis titulada: “Propuestas para implementar la simplificacion
administrativay mejorar la calidad del servicio al Ciudadano en la Municipalidad de Ventanilla
2017”. Plante6 como objetivo: “Determinar los factores que contribuyen para lograr una
adecuada implantacion de la simplificacion administrativa y mejorar la calidad de servicio”; la
poblacién estuvo conformada por todos los funcionarios del area de Rentas de la entidad y la
muestra constituida por 20 profesionales expertos que se desempefian en dicha area. Se usaron

las ficha bibliogréaficas y la técnica entrevista y concluy6 que:

La implementacion de la simplificacion administrativa es valiosa para la
Administracion y el administrado, dado que hace posible la eficacia y eficiencia de la gestion
publica (...). La actualizacion del TUPA es primordial antes de su difusion, dado que permitira
que los procedimientos publicados y puestos a conocimiento de la ciudadania se encuentren

conforme a las modificaciones vigentes que rigen los procedimientos administrativos.

Calagua (2018), en la investigacion titulada: “La simplificacion administrativa y la
calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias — Jests Maria 2017”. Planted el objetivo: “Determinar la relacion entre las
variables de estudio (...)”. Utiliz6 el enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, con nivel
correlacional y de disefio no experimental, con 132 administrados como muestra, encontrando
una correlacion de 0.725 y una significancia de 0.000. Por tanto concluyo que existe correlacion

de alta significatividad entre las variables.

2.1.3. Antecedentes locales

Cubas (2020), en su tesis titulada: “Simplificacién administrativa para mejorar la
atencion al ciudadano en tramifacil en la Municipalidad Provincial de Lambayeque”. Planted
como objetivo: “Proponer nuevas alternativas basadas en la simplificacion administrativa para
mejorar la atencion al ciudadano en tramifacil Municipalidad Provincial de Lambayeque
2020”. La metodologia que se usé fue descriptiva, no experimental con una muestra de 38
ciudadanos y 36 administrativos. Los resultados arrojaron que el nivel de atencion a los
ciudadanos es deficiente (...). Concluyé que las diferencias de las variables de estudio en la
entidad se deben a que no esta usando tecnologia moderna, ademas, la escasa capacitacion a

los servidores genera contratiempos al momento de la atencion.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1.Simplificacién administrativa
Definicidn de la simplificacion administrativa.

Segun la Secretaria de Gestion Publica (2012), la simplificacion administrativa es una
metodologia de apoyo para eliminar formalidades que son innecesarias en el desarrollo de

procedimientos que realizan los ciudadanos; para lo cual se busca estandarizarlos.

Tiene como objetivo, eliminar actividades y costos innecesarios que causan una
deficiente gestion en la administracion del Estado. Se eliminan actividades innecesarias con o
sin valor afiadido, actividades de control, areas participantes, lo que en consecuencia reduce
las actividades al personal, uso de materiales, volviéndolo un procedimiento mas agil (efectivo)
y de menor costo para el usuario. La simplificacion administrativa contribuye en la mejora de

la calidad y eficiencia en los procesos y servicios que brinda la entidad.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE, 2019), afirma
que la simplificacion administrativa es un instrumento que fomenta la innovacién, incrementa
los emprendimientos y mejora la gestion publica creando procedimientos mas efectivos. Los
Paises que integran la OCDE adoptan estrategias para la simplificacion administrativa

utilizando guias donde se incluye un modelo de costos estandarizado.

Sobre las herramientas de simplificacion administrativa; Larrea (2008), sefiala que
tienen por objetivo mejorar las solicitudes de tramites, liberando tiempo y recursos de los
interesados. Estos instrumentos ayudan a mejorar la transparencia y la responsabilidad de la

regulacién administrativa.

La Secretaria de Gestioén Publica, (2012), propone un modelo para llevar a cabo la
simplificaciéon y costos de los procedimientos y servicios exclusivos. La guia describe las
siguientes herramientas a utilizar en la simplificacion administrativa; la tabla ASME-VM, cuya
herramienta permite registrar en forma ordenada la secuencia de actividades y sus
caracteristicas (areas, tiempo, recursos, tipo de actividad) que se desarrolla en un procedimiento
administrativo y el diagrama de bloques, que sirve para ilustrar de forma grafica el

procedimiento administrativo.
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Segun DS N°079-2007-PCM, se establecen dos variantes de procedimientos en los que

se aplica la simplificacién administrativa:

1. Procedimientos administrativos: son un conjunto de solicitudes que se
tramitan en la entidad y terminan con la emision de actos administrativos en
el que produce efectos juridicos sobre intereses, deberes o derechos del
usuario.

2. Servicios brindados en exclusividad: son prestaciones que las instituciones
brindan de manera exclusiva. Estos servicios terminan con la prestacion del

mismo.

Dimensiones de la simplificacion administrativa.

La Secretaria de Gestion Publica (2012), propone cuatro etapas y a su vez las fases que

componen cada una de las etapas (aprobada mediante D.S. No. 007-2011-PCM).
a) Preparatoria

Es la etapa donde se establecen y conforman el equipo de trabajo, se les capacita, se
identifican y priorizan los procedimientos a simplificar, se identifican los actores involucrados

y se elabora el plan de trabajo para el proceso de simplificacion.
b) Diagnostico

Comprende el procedimiento de mapeo con el uso de herramientas ASME y Diagrama
de bloques, se realiza el andlisis legal, se mapea los equipos e infraestructura, los costos, las

capacidades del personal y se presentan los resultados al comité.
c) Redisefio

En esta etapa se realiza el analisis a los procedimientos, se redisefian, se elabora el
marco normativo, se acondiciona la infraestructura y equipo, se lleva a cabo el redisefio de

costos y el disefio de actividades para el fortalecimiento de las capacidades del personal.
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d) Implementacion

Esta etapa consiste en la capacitacion y sensibilizacion de las areas involucradas, se
realiza la formalizacion de la propuesta de redisefio, readecuacion en los ambientes y difusion

masiva de la reforma en los procedimientos.

2.2.2.Calidad de servicio
Definicion de calidad de servicio.

Existen varias acepciones, asi encontramos que Nishizawa (2014), refiere que la calidad
de servicio, es el resultado del proceso mediante el cual los consumidores comparan
expectativas y percepciones. Esto quiere decir, que la calidad se mide por la diferencia de la
condicion del cliente y el servicio que recibe de la organizacion.

La calidad de servicio tiene diferentes acepciones, asi encontramos que Angulo (1991),
en su libro Calidad de Servicio: Del marketing a la estrategia, lo define como “la percepcion
que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un

producto o servicio principal” (p. 81).

Asi mismo, menciona una lista de agentes que determinan la adecuada prestacion de
servicio, que con el paso del tiempo y de diferentes autores, han concluido en solo cinco:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Tangibilidad, Aseguramiento y Empatia. También nos
indica las conclusiones a las que han llegado diversos autores sobre la relacion entre el servicio

y la prestaciéon principal.

a) El servicio debe formar parte siempre del entorno a la prestacion principal.

b) En mercados donde es dificil introducir productos o servicios diferenciados, la
diferenciacion puede venir de la ruta de servicio.

c) Cuando existen dificultades en la comprension de las caracteristicas del cliente éste
tiende a percibir la dificultad y por ende se ve afectada la organizacion.

d) Estudios confirman que las organizaciones que mas trabajan para mejorar los

niveles de servicio y su calidad, son las mas exitosas en términos de productividad.

Segun Casielles, Rodriguez Del Bosque, & Martin (1996), la calidad de servicio que el

cliente o ciudadano percibe viene a ser el resultado de comparar las perspectivas con la realidad
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experimentada. Si la atencion supera las expectativas, el servicio que ofrece la empresa o
institucién es considerado como excelente, si tan solo se igualan es observado como bueno o

adecuado; y si no supera las expectativas; pues serd considerado como malo, pobre o deficiente.

Esta investigacion esta referida a la calidad de servicio en el sector pablico, por lo que

es de especial importancia direccionar las definiciones hacia el determinado sector.
¢Qué entendemos por gestion de servicios publicos?

Por servicios pablicos se entiende que son una serie de funciones universales asumidas
por los estados territoriales; es decir que deben proporcionar los servicios de interés pablico a

todos los ciudadanos sin excepcion (Barrios, 2008).

Segun Bonilla (2009), estudios realizados sobre la calidad en los servicios publicos,
estiman que el costo de la baja calidad en el servicio publico se encuentra entre 30 a 40%, lo
que puede reducirse a menos del 10 %, utilizando una metodologia basica de la gestion de la
calidad donde el centro es procurar identificar para después eliminar o al menos reducir las

causas basicas de los problemas. Removidas las causas, los sintomas o efectos, desaparecen.
(p-39).

Dimensiones de la calidad de servicio.

Con el fin de desarrollar una herramienta para medir la calidad del servicio, el modelo
SERVQUAL (Quality of service) aparecio en 1985 el cual fue iniciado por los investigadores

de marketing; los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml.

Para evaluar la calidad percibida, los investigadores concuerdan en que dicha
percepcion debe ser resultado de la diferencia entre lo esperado y lo percibido por el
consumidor, asi mismo definen vacio o gap (falla) a las deficiencias existentes en las
organizaciones, siendo estos vacios los que imposibilitan que el servicio sea percibido de alta
calidad (Oliva, 2005).

Para efectos de la presente investigacion, se abordara cuatro dimensiones como son:
Elementos tangibles

Barajas De la Puerta (2011), sostiene que los elementos tangibles son los activos de una

empresa u organizacion caracterizados por tener un soporte fisico y/o material, son facilmente
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identificables y cuantificables; y que se deprecian a medida que son utilizados. Siendo su
finalidad la obtencion de la mejor retribucion posible para la empresa u organizacion, ya sea a
través de su venta o la combinacion con otros elementos para obtener nuevos elementos

terminados, lo que lleva a su optimizacion en la utilizacion.
Capacidad de respuesta

Segun Oliva (2005), “es la disposicién para ayudar a los clientes y brindar un servicio
oportuno”; incluye el cumplimiento de las promesas a tiempo, y la accesibilidad que pueda dar
la empresa hacia el cliente, es decir, las opciones de contactar con ella y la viabilidad de

lograrlo.
Fiabilidad

Oliva (2005), lo define como la capacidad de las empresas u organizaciones para ofrecer
los servicios de manera segura, cuidadosa y confiable. Ademas, se incluyen todos los
componentes que permiten a los clientes percibir el trabajo profesional y efectivo de la
empresa, es decir, brindando el servicio de forma oportuna desde que se toma contacto con los

clientes.
Empatia

De acuerdo con Oliva (2005), la empatia hace referencia a la voluntad de la
organizacion para dar cuidado y atencion individualizada. Esto requiere compromiso y

participacién firme con ellos, conociendo sus caracteristicas y necesidades especificas.

2.3. Marco conceptual
Administracion
Segun Stoner, Freeman, & Gilbert (1996), “la administracidn es un proceso que consiste

en planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los integrantes de la organizacion

empleando recursos disponibles para alcanzar metas establecidas”.

Segun Harold , Weihrich, & Cannice (2012), la administracion es el proceso que
permite disefiar y sostener un clima donde las personas que se agrupan para trabajar, se enfocan

en cumplir metas y objetivos de manera efectiva.
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Administracion Municipal

La administracién municipal se sostiene en los siguientes principios: Programacion,
direccion, ejecucion, supervision y control; busca la transparencia, eficacia, simplicidad,
seguridad ciudadana, participacion, economia, legalidad y por los contenidos en la Ley
N°27444, “Ley Organica de Municipalidades” (Congreso de la Republica del Peru, 2003).

Calidad

La calidad es el grado de satisfaccion que experimentan los usuarios en relacion a sus
necesidades, exigencias 0 expectativas y las caracteristicas del producto o servicio que se
ofrece (Gumucio, 2005).

Servicio

El servicio es visto como un producto que tiene un significado intangible, y es el factor
humano quien se encarga de atribuir el valor agregado a cada elemento (Figueroa, Vélez,
Ostaiza, & Cepero, 2017).

Competitividad

Para Del Castillo (2007), la competitividad consiste en producir bienes y prestar
servicios de forma productiva y efectiva, de tal manera que los ciudadanos eleven su nivel de

vida.
Municipalidad

La Ley N°27972, “Ley Organica de Municipalidades”, en el articulo I del titulo
preliminar sefiala que “las Municipalidades Provinciales y Distritales son los érganos de
gobierno promotores del desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico y plena

capacidad para el cumplimiento de sus fines” (Congreso de la Republica del Peru, 2003).
Municipio

Circunscripcion que alcanza a todas las personas que se encuentran dentro de ella, las
actividades sociales y econdmicas, sus instituciones, cultura y potencialidades. (Del Castillo,
2007, p. 76).
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Texto unico de procedimientos administrativos (TUPA)

Segun la SGP (2020), el TUPA es un documento de gestion que reline y sistematiza
informacion sobre los procedimientos y servicios exclusivos, incluye también los
procedimientos estandarizados que deben tramitar los ciudadanos y empresas en la entidad

publica.

Capitulo I11: Metodologia desarrollada
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se realizd con un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio no

experimental, de alcance temporal transversal y nivel correlacional.

Es de enfoque cuantitativo porque se pretende recolectar datos para posteriormente
probar las hipétesis que han sido planteadas en la investigacion. Segin Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), es un conjunto de procesos ordenados que permiten comprobar hipotesis,
partiendo de una idea, se plantean objetivos y preguntas de investigacion seguido de la
construccion de un marco teérico. De las interrogantes se determinan las hipotesis y definen

las variables (...) se analizan mediante métodos estadisticos y se obtiene conclusiones.

El disefio fue no experimental porque no pretendemos modificar las variables, al
respecto Herndndez (2014), sefiala que este disefio de investigacion se lleva a cabo sin la
manipulacion de las variables; es decir, no tenemos la intencion de variar las variables

buscando un efecto sobre otras variables.

El alcance fue temporal transversal porque el instrumento se aplica por Unica vez y se
pretende describir las variables, ademas de analizar la relacion en un momento determinado.
El nivel de investigacion es correlacional ya que se pretende conocer el grado de relacion entre

las variables y probar las hipétesis en estudio.

Segun Hernandez (2014), los estudios correlacionales (...) tienen por finalidad informar

el nivel (grado) de asociatividad entre dos variables, haciendo uso de una muestra.
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Esquema:

Donde:

n: Muestra donde se aplicara el estudio
O: Observacion

X: Simplificacion administrativa (V1)
Y: Calidad de servicio (V2)

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1.Pablacién

Segun Hernandez (2014), “La poblacion o universo es el conjunto de todos los casos

que concuerdan con determinadas especificaciones (p. 174)”.

Para esta investigacion, la poblacion esta conformada por 823 usuarios de ambos sexos,
que segun los archivos de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2020), fueron los que

realizaron tramites en la Gerencia de Desarrollo Urbano.

3.2.2. Muestra

Bernal (2010), afirma que la muestra viene a ser una parte de la poblacion que ha sido
seleccionada, de la que se va obtener datos para una investigacion y en la que se llevaran a cabo

la medicién y la observacion de las variables.
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Para la presente investigacion la poblacion es finita, por lo que se realizd un tipo de
muestra probabilistica, como sefiala Hernandez (2014), la muestra probabilistica es un sub
grupo que se toma del total de la poblacidn. “en las muestras probabilisticas todos los element0s
de la poblacion tienen igual probabilidades de ser escogidos para una muestra y se obtienen

definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra (...)” (p. 175).
Para el calculo de la muestra se toma como referencia a Bernal (2010, p. 183).

Nx Z?xPx(Q
T EZ«(N—1)+ Z2+P*(Q
823 * (1.96)% x 0.5 % 0.5
= (0.05)2% (823 —1) + (1.96)2 0.5 % 0.5

n

=262.12=262

n

Donde:

n: tamafo de la muestra (cantidad de usuarios de la GDU a encuestar).

Z: nivel de confianza o margen de confiabilidad (95%, es decir Z = 1.96).

N: tamafio de la poblacién (total de usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano,
tomando como base el afio 2020).

P: probabilidad que se cumpla la hipotesis.

Q: Probabilidad que no se cumpla la hipotesis.

E: error de estimacion (maximo error que se esta dispuesto a aceptar en funcion del

nivel de confianza).

De manera que la investigacion conté con una muestra de 262 usuarios de ambos sexos,

que realizan gestiones documentarias en la unidad organica.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y procesamiento de la informacion
3.3.1. Técnicas de recoleccion de la informacion

Se hizo uso del analisis documental para la recopilacién de la informacién relacionada

con antecedentes, bases tedricas y otros aspectos relacionados con la investigacion.

Usamos la encuesta, ya que se pretendid obtener informacion relacionada a las variables

de la investigacion.
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3.3.2. Instrumentos de recoleccién de la informacion

Se hizo uso de las fichas y formatos (fichas resumen, bibliograficas y formatos

disefiados) para ordenar la informacion.

El instrumento utilizado es el cuestionario con escala de medida ordinal tipo Likert con
cinco niveles. El cuestionario contiene 19 items para cada variable y fueron aplicados a los
usuarios; al respecto Hernandez (2014), afirma que es el “Conjunto de preguntas respecto de

una o mas variables que se van a medir” (p. 217).

3.3.3. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Los instrumentos se aplicaron en forma directa a los usuarios que llegaron a la mesa de
partes de la Gerencia de Desarrollo Urbano para presentar sus solicitudes y pedir informacion.
Se acudid en horario de atencion, se revisaron cada uno de los instrumentos para verificar su
correcto llenado. El procesamiento de datos se realiz6 en los programas informaticos SPSS

version 25 y Excel 2019.

Se hizo uso de la estadistica descriptiva, ya que, mediante la distribucién de frecuencias,
tablas de contingencia y grafico de barras se busco describir los resultados luego de la
aplicacién del cuestionario a una muestra. Al respecto Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
sefiala que el anélisis descriptivo tiene por finalidad especificar propiedades, caracteres,

fendmenos, hechos en un determinado contexto.

Asi mismo se usO la estadistica inferencial, utilizando una prueba no paramétrica,
especificamente Rho de Spearman porque el nivel de las variables fue ordinal. Al respecto
Zamora (2021) menciona que “el analisis inferencial permite inferir el comportamiento de una

poblacidn en base al analisis de una muestra” (p. 60).

No se hizo uso de la prueba de normalidad debido a que las variables son de nivel
ordinal, segun afirma Zamora (2021), “la prueba de normalidad permite verificar si el conjunto
de datos de una muestra sigue o no una distribucion normal”. Ademas, el autor menciona que

la prueba de normalidad solo se aplica a variables cuantitativas, es decir de intervalo o razon.
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3.4. Confiabilidad y validez del instrumento
3.4.1.Confiabilidad del instrumento

Hernandez (2014), sefiala que la confiabilidad de un instrumento mide el grado de
consistenciay coherencia que se obtiene al aplicar un instrumento repetidas veces para producir

resultados similares.

La prueba piloto aplicada a cuarenta (40) usuarios arrojo una confiabilidad del
cuestionario para la variable simplificacién administrativa de 0,820 y para la variable calidad
de servicio de 0,893, segun analisis en el SPSS version 25; por lo que se determiné que los

instrumentos son confiables.

Tabla 1

Confiabilidad de los cuestionarios de encuesta

Instrumento Alfa de Cronbach No de preguntas
Simplificacion administrativa ,820 19
Calidad de servicio ,893 19

Fuente: Prueba piloto aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

3.4.2.Validez del instrumento

Hernandez (2018), afirma que la validez, es el nivel (grado) en que el instrumento mide

verdaderamente las variables que pretendemos investigar.

La validacion de los instrumentos para las dos variables en estudio se realiz6 mediante

juicio de tres (3) expertos segun se indica en la siguiente tabla.

Tabla 2

Validacién mediante juicio de expertos

Grado académico Nombres y apellidos Resultado
Licenciado Oscar Emilio, Petroni Arana Aplicable
MBA Ulises, Regalado Rafael Aplicable
Doctor Luis Fernando, Campos Contreras Aplicable

Fuente: Certificados de validacion de instrumento, octubre (2021).
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Capitulo IV: Resultados y discusion
4.1. Resultados

En este capitulo se realizd el analisis estadistico de las variables en estudio con la
finalidad de dar cumplimiento a los objetivos planteados, haciendo uso de los dos tipos de
estadistica: Estadistica descriptiva e inferencial.

4.1.1. Anélisis descriptivo

En cumplimiento al objetivo general: “Determinar la relacion de la simplificacion
administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo,2021” se realizé las tablas de frecuencia y graficos.

Variable 1: Simplificacion administrativa.

Tabla 3

Tabla de frecuencias de la variable 1: Simplificacion administrativa

Frecuencia  Porcentaje

(fi) (%) % valido
Baja 57 21,8 21,8
valido Moderada 197 75,2 75,2
Alta 8 3,0 3,0
Total (N) 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).
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Figura 5

Gréfico de barras de la variable simplificacién administrativa

Variable 1: Simplificacion administrativa
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

0

Del total de usuarios encuestados, un 75.2% de usuarios percibieron una simplificacion
administrativa a nivel moderada, un 21.8% a nivel baja y solo un 3.0% indicaron que existe
una alta simplificacion administrativa. Estos resultados indican que la simplificacion
administrativa se encuentra en un nivel moderado, esto segln la percepcién de la mayoria de
encuestados; bajo este contexto, se requiere seguir reforzando las actividades orientadas a la

simplificacién de los procedimientos administrativos.

Tabla 4

Tabla de frecuencias de la dimensién preparatoria

fi % % valido
Baja 129 492 492
valido Moderada 121 46,2 46,2
Alta 12 4.6 4.6
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).
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Figura 6

Gréfico de barras de la dimension preparatoria

Dimension 1: Preparatoria
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

0

Del total de usuarios encuestados, en relacion a la dimensién 1: Preparatoria; de la
variable simplificacion administrativa, un 49.2% manifestaron que es baja, un 46.2% sefialaron
que es moderada, y solo el 4.6% percibieron que es alta. Estos resultados indican que la
dimension se encuentra en un nivel bajo y moderado, esto se debe a que existe deficiencia en
la identificacion de los procedimientos, capacitacion a los servidores y en la formacién de

equipos de trabajo en la GDU.

Tabla5s

Tabla de frecuencias de la dimensién diagndstico

fi % % vélido
Baja 59 22,5 22,5
valido Moderada 172 65,7 65,7
Alta 31 11,8 11,8
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).
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Figura 7

Gréfico de barras de la dimension diagnéstico

Dimensidn 2: Diagnastico

o

40

FPorcentaje

20|

0

Baja Moderada Alta
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacion a la dimensién 2: Diagndstico; de la
variable simplificacién administrativa, un 22.5% manifestaron que es bajo, un 65.7% que es
moderado, y solo el 11.8% percibieron que es alto. Estos resultados indican que la dimension
se encuentra en un nivel moderado, esto se debe a que existe deficiencia en el diagnéstico de

la caracterizacion de los procedimientos, equipo e infraestructura y capacidad del personal.

Tabla 6

Tabla de frecuencias de la dimension redisefio

fi % % valido
Bajo 57 21,8 21,8
valido Moderado 182 69,5 69,5
Alto 23 8,7 8,7
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).
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Figura 8

Grafico de barras de la dimension redisefio
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacion a la dimension 3: Redisefio; de la variable
simplificacién administrativa, un 21.8% indicaron que es bajo, un 69.5% que es moderado, y
solo el 8.7% percibieron que es alto. Estos resultados indican que la dimensién se encuentra en
un nivel moderado, esto se debe a que existe deficiencia en el anélisis y redisefio de los
procedimientos, falta de propuestas para mejorar la infraestructura y bajo fortalecimiento de

las capacidades de los servidores.

Tabla7

Tabla de frecuencias de la dimensién implementacion

fi % % valido
Baja 38 14,5 14,5
valido Moderada 172 65,6 65,6
Alta 52 19,9 19,9
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).
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Figura 9

Grafico de barras de la dimension implementacion

Dimension 4: Implementacion
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacion a la dimension 4: Implementacion; de la
variable simplificacion administrativa, un 14.5% indicaron que es baja, un 65.6% que es
moderada, y solo el 19.9% percibieron que es alta. Estos resultados indican que la dimension
se encuentra en un nivel moderado, esto se debe a que existe deficiencias para implementar
capacitaciones, marcos normativos, adecuar los ambientes y falta de difusién de los

procedimientos.
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Variable 2: Calidad de servicio.
Tabla 8

Tabla de frecuencias de la variable 2: Calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje

o -
(Fi) (%) (%) valido
Baja 57 21,8 21,8
valido Moderada 190 72,5 72,5
Alta 15 57 57
Total (N) 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Figura 10

Grafico de barras de la variable calidad de servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados, un 72.5% percibieron la calidad de servicio a nivel
moderada, un 21.8% a nivel baja y solo un 5.7% indicaron que existe una alta calidad de
servicio. Los resultados indican que la calidad de servicio se encuentra en un nivel moderado,
esto segun la percepcion de la mayoria de encuestados; bajo este contexto, se requiere seguir

reforzando actividades que orienten a la mejora de la calidad de servicio.
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Tabla 9

Tabla de frecuencias de la dimensidn elementos tangibles

fi % % valido
Baja 137 52,3 52,3
valido Moderada 117 44,7 44,6
Alta 8 3,1 3,1
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Figura 11

Grafico de barras de la dimension elementos tangibles
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacion a la dimension 1: Elementos tangibles, de
la variable calidad de servicio, un 44.6% percibieron los elementos tangibles a nivel moderado,
un 52.3% a nivel bajo y solo un 3.1% indicaron que es alto. Estos resultados sefialan que la
dimensidn se encuentra en un nivel bajo y moderado, esto se debe a la falta de implementacion

de equipos modernos e instalaciones no adecuadas.
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Tabla 10

Tabla de frecuencias de la dimensién capacidad de respuesta

fi % % valido
Baja 71 27,1 27,1
valido Moderada 137 52,3 52,3
Alta 54 20,6 20,6
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Figura 12

Grafico de barras de la dimension capacidad de respuesta

Dimension 2: Capacidad de respuesta

60

50

40

30

Porcentaje

20

10

0

Baja Moderada Alta
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacion a la dimension 2: Capacidad de respuesta,
de la variable calidad de servicio, un 52.3% percibieron la capacidad de respuesta a nivel
moderada, un 27.10% a nivel baja y solo un 20.6% indicaron que es alta. Estos resultados
sefialan que la dimensién se encuentra en un nivel moderado, esto se debe a la falta de
capacitacion de los servidores y poca predisposicion para atender las inquietudes de los

usuarios.
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Tabla 11

Tabla de frecuencias de la dimensién fiabilidad

fi % % valido
Baja 77 29,4 29,4
valido Moderada 133 50,8 50,8
Alta 52 19,8 19,8
N 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Figura 13

Gréfico de barras de la dimensién fiabilidad
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacién a la dimensién 3: Fiabilidad, de la variable
calidad de servicio, un 50.8% percibieron la fiabilidad a nivel moderada, un 29.4% a nivel baja
y solo un 19.8% indicaron que es alta. Estos resultados sefialan que la dimension se encuentra

en un nivel moderado, esto se debe a la falta de servicio oportuno y demoras en la atencion.
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Tabla 12

Tabla de frecuencias de la dimensién empatia

fi % % valido
Baja 40 15,3 15,2
valido Moderada 154 58,8 58,8
Alta 68 26,0 26,0
Total 262 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Figura 14

Gréfico de barras de la dimension empatia
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Del total de usuarios encuestados en relacion a la dimension 4: Empatia, de la variable
calidad de servicio, un 58.8% percibieron la empatia a nivel moderada, un 15.2% a nivel baja
y solo un 26.0% indicaron que es alta. Estos resultados sefialan que la dimension se encuentra

en un nivel moderado, esto se debe al poco interés por los usuarios y paciencia.

49



Tablas de contingencia.

Tabla 13

Tabla cruzada de la simplificacién administrativa * calidad de servicio

Calidad de servicio

Baja Moderada  Alta Total (N)
Baja Recuento 51 6 0 57
% del total 19,5% 2,3% 0,0% 21,8%
Simplificacién Moderada Recuento 6 184 7 197
administrativa % del total 2,3% 70,2% 2,7% 75,2%
Alta Recuento 0 0 8 8
% del total 0,0% 0,0% 3,1% 3,1%
Recuento 57 190 15 262
Total (N) %deltotal 21,8%  725%  57%  100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

La tabla cruzada entre las variables de estudio muestra que un 19.5%, 70.2% y 3.1% de

los usuarios percibieron una simplificacién administrativa y calidad de servicio baja, moderada

y alta respectivamente.

En vista de que el mayor porcentaje de usuarios se centran en el nivel moderado de

simplificacién administrativa y calidad de servicio, esto indica que, si se realiza un mayor

esfuerzo en la gestion de la simplificacion administrativa en la GDU, hara que la percepcion

de la calidad de servicio al usuario mejore.

Tabla 14

Tabla cruzada de la simplificacion administrativa * elementos tangibles

Elementos tangibles

Bajo Moderado Alto N
Baja Recuento 47 10 0 57
% del total 17,9% 3,8% 0,0% 21,8%
Simplificacién Moderada Recuento 90 102 5 197
administrativa % del total 34,4% 38,9% 1,9% 75,2%
Alta Recuento 0 5 3 8
% del total  0,0% 1,9% 1,1% 3,1%
N Recuento 137 117 8 262
% del total 52,3% 44,7% 3,1% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

La tabla cruzada entre la variable y la dimension elementos tangibles indica que un

17.9%, 38.9% y 1.1% de los usuarios percibieron una simplificacion administrativa baja,
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moderada y alta respectivamente y elementos tangibles a nivel bajo, moderado y alto

respectivamente.

En vista de que el mayor porcentaje de usuarios se centran en el nivel moderado de
simplificacion administrativa y elementos tangibles, esto indica que, si se realiza un mayor
esfuerzo en la gestion de la simplificacion administrativa en la GDU, hara que la percepcion

de los elementos tangibles mejore.

Tabla 15

Tabla cruzada de la simplificacion administrativa * capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

N
Baja  Moderada  Alta
) Recuento 46 11 0 57
Baja
% del total 17,6% 4,2% 0,0% 21,8%
Simplificacion Recuento 25 126 46 197
. . Moderada
administrativa % del total  9,5% 48,1% 17,6% 75,2%
Recuento 0 0 8 8
Alta
% del total  0,0% 0,0% 3,1% 3,1%
Recuento 71 137 54 262

N
% del total 27,1% 52,3% 20,6%  100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

La tabla cruzada entre la variable y la dimension capacidad de respuesta indica que un
17.6%, 48.1%, y 3.1% de los usuarios percibieron una simplificacion administrativa y

capacidad de respuesta baja, moderada y alta respectivamente.

En vista de que el mayor porcentaje de usuarios se centran en el nivel moderado de
simplificacién administrativa y capacidad de respuesta, esto indica que, si se realiza un mayor
esfuerzo en la gestion de la simplificacién administrativa en la GDU, hara que la percepcion

de la capacidad de respuesta mejore.

51



Tabla 16

Tabla cruzada de la simplificacién administrativa * fiabilidad

Fiabilidad N
Baja Moderada  Alta
. Recuento 45 12 0 57
Baja
% del total 17,2% 4,6% 0,0% 21,8%
i ificacio Recuento 32 121 44 197
Slmpll_flcau_on e
administrativa % del total 12,2% 46,2% 16,8% 75,2%
Recuento 0 0 8 8
Alta
% del total 0,0% 0,0% 3,1% 3,1%
Recuento 77 133 52 262

N
% del total 29,4% 50,8% 19,8%  100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

La tabla cruzada entre la variable y la dimension finalidad indica que un 17.2%, 46.2%,
y 3.1% de los usuarios percibieron una simplificacion administrativa y fiabilidad baja,
moderada y alta respectivamente.

En vista de que el mayor porcentaje de usuarios se centran en el nivel moderado de
simplificacién administrativa y capacidad de respuesta, esto indica que, si se realiza un mayor
esfuerzo en la gestion de la simplificacion administrativa en la GDU, hara que la percepcion
de la fiabilidad mejore.

Tabla 17

Tabla cruzada de la simplificacion administrativa * empatia

Empatia N
Baja Moderada  Alta
) Recuento 32 23 2 57
Baja
% del total 12,2% 8,8% 0,8% 21,8%
S|mp||f|cac|én Recuento 8 130 59 197
. . Moderada
administrativa % del total 3,1% 49,6% 22.5% 75,2%
Recuento 0 1 7 8
Alta
% del total 0,0% 0,4% 2,7% 3,1%
Recuento 40 154 68 262

N
% del total 15,3% 58,8% 26,00  100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).
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La tabla cruzada entre la variable y la dimension empatia indica que un 12.2%, 49.6%,

y 2.7% de los usuarios perciben una simplificacién administrativa y empatia baja, moderada y

alta respectivamente.

En vista de que el mayor porcentaje de usuarios se centran en el nivel moderado de la

simplificacién administrativa y empatia, esto indica que, si se realiza un mayor esfuerzo en la

gestion de la simplificacion administrativa en la GDU, hara que la percepcion de la empatia

mejore.

4.1.2. Andlisis inferencial

De los resultados obtenidos, se procedio a la contrastacion de las hipdtesis propuestas,

haciendo uso del estadistico de prueba Rho de Spearman, puesto que cumple con los requisitos

para su aplicacion, para lo cual se tuvo en cuenta el coeficiente de correlacion que se muestra

en la siguiente tabla.

Tabla 18

Coeficiente de correlacion

Valor Descripcion

-1.00 “Correlacion negativa perfecta”
-0.90 = “Correlacion negativa muy fuerte”
-0.75= “Correlacion negativa considerable”
-0.50 = “Correlacion negativa media”
-0.25= “Correlacion negativa débil”
—0.10 = “Correlacion negativa muy debil”
0.00 = “No existe correlacion alguna entre las variables”
+0.10 = “Correlacion positiva muy débil”
+0.25 = “Correlacion positiva débil”
+0.50 = “Correlacion positiva media”
+0.75 = “Correlacion positiva considerable”
+0.90 = “Correlacion positiva muy fuerte”

1.00 “Correlacion positiva perfecta”

Fuente: Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2018, p.346).

Regla de decision

“Si el p <=0.05 se rechaza la hipotesis nula, si el p > 0.05 no se rechaza la hipotesis

nula”.
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Hipotesis general

Ha: Existe relacion entre la simplificacién administrativa y la calidad de servicio al

usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Ho: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio al

usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Tabla 19

Resultado de la hipotesis general

Simplificacion  Calidad de
administrativa servicio

Coeficiente de 1,000 ,853**
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 262 262
Spearman Coeficiente de ,853** 1,000
. - correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000 .
N 262 262

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Los resultados indicaron que la significancia entre la simplificacion administrativa y la
calidad de servicio es de 0.000, es altamente significativa al ser el p < 0.05; por lo tanto, se

rechaza la hipotesis nula estableciendo que existe relacion entre ambas variables.

El Rho de Spearman confirma que existe una correlacién positiva considerable respecto
a las variables de estudio, al tener un coeficiente igual a 0.853; tratindose de una relacion
directa, a mayores niveles de la variable simplificacién administrativa se va obtener mayores

niveles en la variable calidad de servicio.

Por lo tanto, se afirma que existe una relacion directa y significativa entre la

simplificacion administrativa y la calidad de servicio al usuario en GDU.
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Hipotesis especifica 1

Ha: Existe relacion entre la simplificacion administrativa y los elementos tangibles en
la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Ho: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y los elementos tangibles

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Tabla 20

Resultado de la hipdtesis especifica 1

Simplificacion Elementos
administrativa tangibles

Coeficiente de

e, ., 1,000 ,368**
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 262 262
Spearman Coeﬂuen.t? de 368+ 1,000
Elementos correlacién
tangibles Sig. (bilateral) ,000 .
N 262 262

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Los resultados indicaron que la significancia entre la simplificacion administrativa y
los elementos tangibles es de 0.000, es altamente significativa al ser el p < 0.05; por lo tanto,

se rechaza la hipotesis nula estableciendo que existe relacion entre la variable y la dimension.

El Rho de Spearman confirma que existe una correlacién positiva débil respecto a la
variable y dimension en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.368; tratdndose de una relacion
directa, a mayores niveles de la variable simplificacién administrativa se va obtener mayores

niveles en los elementos tangibles.

Por lo tanto, se afirma que existe una relacién directa, positiva débil y significativa entre

la simplificacion administrativa y los elementos tangibles en la GDU.
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Hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la capacidad de respuesta

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Ho: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la capacidad de respuesta

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Tabla 21

Resultado de la hipdtesis especifica 2

Simplificacion  Capacidad de
administrativa respuesta

- Coeﬁmen% de 1,000 ,616**
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 262 262
Spearman Coeficiente de 616+ 1,000
Capacidad de correlacion ’
respuesta Sig. (bilateral) ,000 :
N 262 262

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Los resultados indicaron que la significancia entre la simplificacion administrativa y la
capacidad de respuesta es de 0.000, es decir altamente significativa, al ser el p < 0.05; por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula estableciendo que existe relacion entre la variable y la

dimension.

El Rho de Spearman confirma que existe una correlacion positiva media respecto a la
variable y dimension en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.616; tratandose de una relacion
directa, a mayores niveles de la variable simplificacién administrativa se va obtener mayores

niveles en la capacidad de respuesta.

Por lo tanto, se afirma que existe una relacion directa, positiva media y significativa

entre la simplificacion administrativa y la capacidad de respuesta en la GDU.
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Hipotesis especifica 3

Ha: Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la fiabilidad en la Gerencia

de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Ho: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la fiabilidad en la

Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Tabla 22

Resultado de la hip6tesis especifica 3

Simplificacion

administrativa Fiabilidad
o Coeficiente de 1,000 579%*
Simplificacion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 262 262
Spearman Coeficiente de 57gH* 1,000
N correlacion ’ ’
Fiabilidad Sig. (bilateral) 000 .
N 262 262

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Los resultados indicaron que la significancia entre la simplificacién administrativa y la
fiabilidad es de 0.000, es decir altamente significativa, al ser el p <0.05; por lo tanto, se rechaza

la hipotesis nula estableciendo que existe relacion entre la variable y la dimension.

El Rho de Spearman confirma que existe una correlacién positiva media respecto a la
variable y dimension en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.579; tratdndose de una relacion
directa, a mayores niveles de la variable simplificacién administrativa se va obtener mayores

niveles en la fiabilidad.

Por lo tanto, se afirma que existe una relacion directa, positiva media y significativa

entre la simplificacion administrativa y la fiabilidad en la GDU.
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Hipotesis especifica 4

Ha: Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la empatia en la Gerencia

de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Ho: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la empatia en la Gerencia

de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Tabla 23

Resultado de la hipotesis especifica 4

Simplificacion

administrativa Empatia

Coeficiente de 1,000 ,540**
Simplificacion  correlacion

administrativa  Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 262 262

Spearman Coeficiente de ,540** 1,000
e cc.)rrela.cién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 262 262

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la GDU, octubre (2021).

Los resultados indicaron que la significancia entre la simplificacién administrativa y la
empatia es de 0.000, es decir altamente significativa, al ser el p < 0.05; por lo tanto, se rechaza

la hipdtesis nula estableciendo que existe relacion entre la variable y la dimensién.

El Rho de Spearman confirma que existe una correlacién positiva media respecto a la
variable y dimension en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.540; tratandose de una relacion
directa, a mayores niveles de la variable simplificacién administrativa se va obtener mayores

niveles en la empatia.

Por lo tanto, se afirma que existe una relacion directa, positiva media y significativa

entre la simplificacion administrativa y la empatia en la GDU.

4.2. Discusion de los resultados

En la presente investigacion se realizd una comparacion de los hallazgos encontrados

con otras investigaciones y teorias relacionadas.
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El objetivo general de la presente indagacion fue determinar la relacién de la
simplificacién administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, y para cumplir este objetivo se sometié a
la prueba de hipotesis de correlacion mediante Rho, donde se obtuvo un coeficiente de 0.853 y

una significancia bilateral de 0.000, resultando ser menor que el error asumido de 5%.

Los resultados permitieron determinar que la simplificacion administrativa tiene
relacion significativa y positiva considerable con la calidad de servicio al usuario, también se
afirma que, a mayores niveles de simplificacion administrativa, se obtiene mayores niveles de
calidad de servicio al usuario; lo que hara que los usuarios tengan una mejor experiencia en la
calidad de servicio que brinda la GDU, siempre y cuando existan mejoras en la gestion de la

simplificacién administrativa.

El resultado encontrado en la investigacion es similar al estudio de Ramos (2020), quien
determind que “la simplificacion administrativa tiene relacién directa y positiva con la calidad
de atencion al ciudadano” (Rho 0.449 y p-valor 0.000), estableciendo que una buena
implementacién de las actividades de simplificacién administrativa contribuye a tener altos
estandares de calidad en cuanto a la atencion se refiere. De forma similar Calagua (2018),
establecio asociacion positiva y significativa entre la “simplificacion administrativa y calidad

de servicio” (Rho 0.725 y significancia bilateral de 0.000).

También Herdoiza (2020), concluy6 que “existe correlacion positiva, significativa entre
la simplificacion administrativa y la atencion al alumno” (Rho 0.820 y p-valor de 0.000),
Asimismo, Requejo (2019), en su investigacion de enfoque cuantitativo y nivel causal;
encontré que “la simplificacion administrativa tiene influencia sobre la calidad de servicio”
(chi-cuadrado de 65,220 y una significancia de 0.000), los ajustes mostraron dependencia en la

calidad de servicio de la simplificacion administrativa.

Respecto a las hipotesis especificas, la presente investigacién tiene cuatro hipétesis
especificas; la hipdtesis especifica 1, sobre la existencia de relacion entre la simplificacion
administrativa y los elementos tangibles, el resultado Rho fue un coeficiente de 0.368 y
significancia bilateral de 0.000, concluyendo que existe una asociacion positiva débil pero
significativa; esto quiere decir que al mejorar las actividades orientadas a la simplificacion se

mejora la percepcion de los usuarios respecto a los elementos tangibles.
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la hipotesis especifica 2, sobre la existencia de relacion entre la simplificacion
administrativa y la capacidad de respuesta, el resultado Rho fue un coeficiente de 0.616 y
significancia bilateral de 0.000, concluyendo que existe asociacién positiva media y
significativa; lo que quiere decir que, a mayores niveles de aplicacion de la simplificacion,

mayores niveles de capacidad de respuesta.

La hipdtesis especifica 3, sobre la existencia de relacion entre la simplificacion
administrativa y la fiabilidad, el Rho fue un coeficiente de 0.579 y significancia bilateral de
0.000, concluyendo que existe una asociacion positiva media y significativa; lo que indica que,

al hacer esfuerzos en mejorar la gestion de la simplificacion, se incrementara la fiabilidad.

La hipdtesis especifica 4, sobre la existencia de relacion entre la simplificacion
administrativa y la empatia, el Rho fue un coeficiente de 0.540 y significancia bilateral de
0.000, concluyendo que existe una asociacion positiva media y significativa; lo que quiere decir

que al aplicar la simplificacion mejorara la empatia.

El estudio relacionado a la investigacion segun las hipotesis especificas tenemos a
Calagua (2018), quien propuso cinco hipétesis especificas siguientes; la primera, sobre la
existencia de “asociacion directa y significativa entre la simplificacion administrativa y los

elementos tangibles”, el Rho fue 0.732 con significancia bilateral de 0.000.

La segunda, sobre la existencia de “asociacion directa y significativa entre la
simplificacién administrativa y la confiabilidad”, el Rho fue 0.577 y significancia bilateral de
0.000. La tercera, sobre la existencia de “asociacion directa y significativa entre la
simplificacién administrativa y la capacidad de respuesta”, el Rho fue 0.536 y significancia
bilateral de 0.000.

La cuarta, sobre la existencia de “asociacion directa y significativa entre la
simplificacion administrativa y la seguridad”, el resultado Rho fue 0.573 y significancia
bilateral de 0.000. Finalmente, la quinta hipotesis, sobre la existencia de “relacién directa y
significativa entre la simplificacion administrativa y la empatia”, el resultado Rho fue 0.610 y
significancia bilateral de 0.000; por lo tanto, se acepta las hipotesis especificas planteadas, lo

que indica que las investigaciones tienen similares resultados.

Las diferencias de nuestra investigaciéon con los estudios anteriormente citados en la

discusion de los resultados son el tamafio de la poblacién y por ende la muestra; y en relacion
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al estudio de Requejo (2019), ademas de lo descrito se diferencia por el nivel del estudio siendo

este causal.

Las limitaciones que se tuvieron durante el desarrollo de la investigacion fue la poca
empatia de algunos usuarios que se negaron a colaborar con la encuesta, el factor clima ya que
los usuarios estuvieron expuestos a los rayos del sol y el espacio publico donde los usuarios

esperan su turno de atencion.

Conclusiones

Conclusion general

Se concluye que existe una relacion positiva considerable y de alta significancia entre
las variables, dado que el Rho dio como resultado 0.853 y la significancia bilateral fue 0.000,

es decir p < a 0,05, corroborando como verdadera la hipotesis de investigacion.
Conclusién especifica 1

Se concluye que existe una asociacion positiva débil y de alta significancia entre la
variable y la dimension; dado que el Rho dio como resultado 0.368 y el nivel de significancia

bilateral fue 0.000, p < a 0,05, corroborando como verdadera la hipétesis especifica 1.
Conclusién especifica 2

Se concluye que existe una asociacion positiva media y de alta significancia entre la
variable y la dimensién; dado que el Rho dio como resultado 0.616 y el nivel de significancia

bilateral fue 0.000, p < a 0.05, corroborando como verdadera la hipétesis especifica 2.
Conclusién especifica 3

Se concluye que existe una asociacion positiva media y de alta significancia entre la
variable y la dimensién; dado que el Rho dio como resultado 0.579 y el nivel de significancia

bilateral fue de 0.000, p < a 0.05, corroborando como verdadera la hipétesis especifica 3.
Conclusion especifica 4

Se concluye que existe una asociacion positiva media y de alta significancia entre la
variable y dimension; dado que el Rho dio como resultado 0.540 y el nivel de significancia

bilateral fue 0.000, p < a 0.05, corroborando como verdadera la hipétesis especifica 4.
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Recomendaciones

Recomendaciones generales
Primera:

Aplicar la metodologia KAIZEN descrita en el anexo 1, donde se propone el proceso
para la simplificacion administrativa con periodicidad anual, un plan de capacitaciéon e
implementacion y circulos de calidad, sustentado en los resultados generados a partir del
problema de investigacion, el objetivo general y la hipotesis general; donde se concluye que
existe asociacion directa, positiva y significativa entre la simplificacién administrativa y la
calidad de servicio al usuario. La aplicacion del KAIZEN como metodologia permitird mejorar
los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, lograr servidores empaticos y
responsables con autocontrol, agilizando la modernizacion de la entidad y en busca de la

excelencia.
Segunda:

Gestionar presupuesto para la construccion de las instalaciones fisicas de la GDU, ya

que los usuarios manifiestan no ser las adecuadas para brindar un servicio de calidad.
Recomendacion especifica 1

Aplicar la propuesta de simplificacion administrativa con periodicidad anual, descrita
en el anexo 1: Solucion 01 y adaptada de la Guia de simplificacion que propone la PCM (2012).
La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del objetivo especifico

1y la hipétesis especifica 1.
Recomendacion especifica 2

Aplicar la propuesta de simplificacion administrativa con periodicidad anual, descrita
en el anexo 1: Solucion 01 y adaptada de la Guia de simplificacion que propone la PCM (2012).
La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del objetivo especifico

2y la hipotesis especifica 2.
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Recomendacion especifica 3

Aplicar la propuesta de simplificacion administrativa con periodicidad anual, descrita
en el anexo 1: Solucién 01 y adaptada de la Guia de simplificacion que propone laPCM (2012).
La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del objetivo especifico

3y la hipdtesis especifica 3.
Recomendacion especifica 4

Aplicar la propuesta del plan de capacitacion e implementacion descrito en el anexo 01:
Solucion 02. La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del

objetivo especifico 4 y la hipotesis especifica 4.
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ANEXos

Anexo 1. Propuesta para mejorar la calidad de servicio al usuario.

Aplicacion del KAIZEN en la GDU.
Estructura general de la propuesta.

1.1. Planteamiento del problema.
1.2. Objetivos.
1.3. Situacion actual.

1.4. Solucién.

S.01. Simplificacion administrativa con periodicidad anual.
S.02. Plan de capacitacion e implementacion.
S.03. Circulos de calidad.

Descripcion de la propuesta.
1.1.Planteamiento del problema.

Segun el organigrama de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, la GDU es un
6rgano de linea, sus instalaciones estan ubicadas en la AV. José Balta N°975. Esta constituida
por la Sub Gerencia de Obras privadas y la Sub Gerencia de Control Urbano y Supervision.

Después de haber concluido la investigacion, encontramos que existe una inadecuada
calidad de servicio al usuario debido a la ausencia de la simplificacién administrativa lo que
conlleva a una lenta modernizacion de la entidad, reflejandose en la calidad de servicio al
usuario (instalaciones poco adecuadas, demoras, servidores poco capacitados y poco
empaticos). Por tal motivo proponemos a la Gerencia de Desarrollo Urbano en coordinacion
con la Gerencia de Planeamiento Presupuesto y Modernizacion o quien haga sus veces,
implementar la metodologia KAIZEN (filosofia de la mejora continua) con el fin cumplir con
la “Ley N°27972, Ley orgénica para Municipalidades” y la “Ley N°27658, Ley Marco de

Modernizacion en la Gestion del Estado”.
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1.2. Objetivos

Obijetivo General:

Proponer la metodologia KAIZEN en la GDU, buscando la mejora de la calidad de
servicio al usuario, haciendo uso de las herramientas: Simplificacion administrativa
con periodicidad anual, plan de capacitacion e implementacion, y circulos de

calidad.

Objetivos Especificos:

A enero del 2022

Disefiar la propuesta de simplificacion administrativa con periodicidad anual,
adaptandolo de la Guia de simplificacion administrativa propuesta por la PCM
(2012).

Elaborar el plan de capacitacion e implementacion de los resultados de la
simplificacién administrativa aplicada en la propuesta de periodicidad anual
dirigido a los servidores de la GDU; buscando el fortalecimiento sus habilidades
personales y técnicas en los procedimientos simplificados, atencién al usuario,
trabajo en equipo, autocontrol y valores.

Disefiar la Creacion de circulos de calidad a nivel de Sub Gerencias, con reuniones
de 50’ cada 15 dias, generando nuevas ideas de mejora continua e integracion de

los servidores en la Gerencia de Desarrollo Urbano.

1.3. Situacion actual

Para conocer la situacion actual de la Gerencia de Desarrollo Urbano, se realizaron las

siguientes actividades:

Se elabor6 y ejecutd un proyecto de investigacion, concluyendo con el informe
final.

Se utilizd un cuestionario de escala ordinal tipo Likert para cada variable y la
observacion directa.

El procesamiento y andlisis se realizaron con los programas SPSS V.25 y Excel

2019; para el analisis se us6 la estadistica descriptiva e inferencial.
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Del analisis se obtuvo los siguientes resultados:

Figura 15

Arbol de problemas aplicado a la GDU

Inadecuada calidad de servicio al
usuario.

Fuente: Informe de tesis desarrollado en la GDU, octubre (2021).

1.4. Solucién

Después de culminar la investigacién, recomendamos implementar la presente
propuesta:

= S.01. Simplificacion administrativa con periodicidad anual.
= S.02. Plan de capacitacion e implementacion.
= S.03. Circulos de calidad.

S.01. Simplificacion administrativa con periodicidad anual.

Proponemos la metodologia de simplificacion administrativa con periodicidad anual,
adaptada de la Guia de simplificacion administrativa propuesta por la PCM (2012) a través de
la Secretaria de Gestion Publica.

69



PROPUESTA DEL PROCESO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA EN LA
GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

1. Objetivo general.

= Disefiar el proceso de la metodologia de simplificacion para ser aplicada en la GDU

de enero a octubre de cada afio.

2. Objetivos especificos.

= Establecer la secuencia de actividades para el proceso de simplificacion
administrativa con periodicidad anual, en concordancia con la guia de
simplificacién administrativa.

= Diagnosticar los procedimientos que brinda la GDU en el TUPA, aplicando la
simplificacién administrativa con periodicidad anual.

= Redisefiar los procedimientos que brinda la GDU en el TUPA, aplicando la

simplificacién administrativa con periodicidad anual.

3. Descripcién del proceso.

3.1. Actividades preparatorias:

= Elaborar un plan de trabajo.

El plan de trabajo es una guia que se usa para controlar el proceso de simplificacion, y
poner en préactica los criterios establecidos por la metodologia de simplificacién administrativa.

En el plan de trabajo se establece las etapas asociadas con actividades especificas, los

plazos y se identifica los recursos, las restricciones, desafios y logros esperados.
= Conocer la estructura organizacional de la entidad y sus unidades orgéanicas.

La estructura orgénica de la entidad establece los niveles jerarquicos y sirve para
determinar los niveles de toma de decisiones especificadas en la division de funciones y la

coordinacidn que existe entre las unidades organicas.
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Hacer un breve andlisis de la estructura organica permitira tener un panorama general

de la unidad organica y su funcionamiento.
= Revisar los procedimientos en el TUPA vigente.

El TUPA es un documento de gestion donde estd contenido los procedimientos
administrativos y servicios exclusivos de la entidad. EI TUPA estipula los requisitos,

responsables, tiempo y costo.

Tener conocimiento de los procedimientos que se desarrollan en la unidad organica

facilita el mapeo de los procedimientos y cuestionar algunas incongruencias y dudas generadas.

= Capacitar y concientizar a los responsables/interesados.

La capacitacion y concientizacion es relevante para tener procedimientos bien definidos
y estandarizados mejorando la gestion y los servicios que brinda la entidad. Se realiza a través
de talleres y que son dirigidos por el EMC, en donde participa el personal que esta involucrado
en los procedimientos, desde los que orientan e informan al publico, los que procesan

internamente y los que entregan el producto/servicio.

3.2. Actividades concurrentes:

= Mapear procedimientos.

Para cumplir con esta actividad se llevan a cabo sub actividades en la siguiente
secuencia: programacion de la entrevista con los responsables, pedir un informe de los
procedimientos que se desarrollan en la Unidad, elegir un orden de mapeo de los
procedimientos agrupando seguln caracteristicas similares, registro interactivo e iterativo de las
actividades (pasos), responsables y unidades organicas que intervienen, informacién de
personal, requisitos, tiempo que demora en cada area y actividad. La informacion se recaba

teniendo en cuenta la tabla ASME.
= Disefiar la tabla ASME y diagrama de bloques.

La tabla ASME es una herramienta que recoge de manera secuencial, las actividades
gue conforman el procedimiento mapeado. Para cada actividad permite identificar la unidad
organica en donde se ejecuta, el tiempo que toma realizarla, los recursos que se utiliza y la

calificacion segun el tipo de actividad.
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Una vez que se tiene mapeado el/los procedimientos se pasan a registrar en la tabla
ASME llenado los requisitos que pide la mencionada herramienta y disefiar el diagrama de

bloques.
= Analizar los procedimientos.

Se analiza el procedimiento registrado en la Tabla ASME, para detectar qué actividades

son innecesarias y si se debe redisefiar el mismo.

Despueés de analizada la informacion por cada una de las actividades, se procede al
andlisis de las modificaciones que se pueden realizar, para posteriormente seguir con el

redisefio.
= Simplificar los procedimientos.

¢Qué se puede simplificar (eliminar)? Se eliminan actividades innecesarias con/sin
valor afiadido, actividades de control, areas participantes, lo que en consecuencia se reduce las
actividades al personal, uso de materiales, volviéndolo un procedimiento mas agil (efectivo) y

de menor costo.
= Redisefiar la tabla ASME y diagrama de blogues.

Después de la simplificacion se procede a realizar el redisefio del procedimiento,
volviéndolo mas rapido y eficiente para lo cual se debe: generar una nueva tabla ASME vy su

respectivo Diagrama de Bloques.

Seguido se hace una comparacion de la nueva propuesta con la propuesta inicial
(procedimiento mapeado) utilizando indicadores que permitan demostrar su efectividad como
el nimero de actividades, areas, tiempo, personal y materiales. De ser necesario se hace una

propuesta con las mejoras que se requiera.

3.3. Actividades de implementacion y difusion:

= Capacitar y sensibilizar a los responsables e interesados.

Se lleva a cabo capacitaciones dirigidos por el EMC, donde debe participar todo el

personal involucrado.
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= Poner en marcha la propuesta de mejora.

Se pone en marcha la propuesta hecha durante el desarrollo de las actividades
concurrentes (diagnostico y redisefio), que pueden ser de mejoras en el ambiente de trabajo,
adquisicion de equipos y muebles, entre otros.

= Difundir a la ciudadania la reforma emprendida.

Se realiza la difusion a la ciudadania sobre la reforma emprendida a través de
conferencias, folletos, programas radiales y portal institucional.

En la siguiente figura se ha disefiado el proceso de simplificacion administrativa y las

actividades que involucra.

Figura 16

Descripcion del proceso de simplificacién administrativa propuesto para la GDU
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Fuente: Guia de simplificacién administrativa (...). Disefio y creacidn propia.

S.02. Plan de capacitacion e implementacion.

Para mejorar la comunicacion horizontal y vertical, en los servidores de la GDU,
proponemos implementar el siguiente plan para ser aplicado el mes de diciembre de cada afio;
después de culminada la simplificacién administrativa y analizados los hallazgos; lo que servira
ademas para la implementacion de los procedimientos simplificados a los servidores,

facilitando su adaptacion a los nuevos procedimientos.
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PLAN DE CAPACITACION E IMPLEMENTACION: GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO

I. JUSTIFICACION

El presente plan se fundamenta en la necesidad de mejorar la comunicacion horizontal
y vertical y la implementacion de los procedimientos simplificados a los servidores de la GDU.
Ademas de brindar las herramientas necesarias, para mejorar el trabajo en equipo, el

autocontrol, mejorando la calidad del servicio y orientando a la modernizacion de la entidad.

Il. OBJETIVO GENERAL

= Lograr que los servidores de la GDU desarrollen aptitudes, actitudes y
habilidades comunicacionales entre otras necesarias para trabajar en equipo, con

empatia orientada a mejorar la calidad de servicio al usuario.

I11. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Aplicar las diferentes técnicas propuestas en la metodologia de capacitacion,
buscando que los servidores mejoren la comunicacion y su conocimiento de trabajo
en equipo, empatia, autocontrol, calidad de servicio (atencién al usuario) y valores.

= Mejorar el desempefio del servidor, empleando los nuevos conocimientos y
habilidades desarrolladas.

= Contribuir a la mejora continua en el desarrollo de las actividades y relaciones

interpersonales, para el posterior beneficio de los usuarios.
IV. TEMAS DE CAPACITACION

Valores institucionales. (2h)

Implementacion de procedimientos simplificados. (8h)
Tecnicas de atencion al usuario. (2h)

Trabajo en equipo y Autocontrol. (2h)

Relaciones interpersonales. (2h)

Circulo de calidad. (2h)

o ok~ w nhE
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V. METODOLOGIA A UTILIZAR

Focus group.
Conferencias.
Acompafiamiento participativo.

M 0D e

Juego de Roles.

VI. POBLACION OBJETIVO

La poblacion objetivo para la capacitacion e implementacion, lo conforman los

servidores de la GDU: directivos y personal de operaciones.
Directivos municipales

= 1 gerente (gerente de la GDU).
= 2 sub gerentes (sub gerente de obras privadas y sub gerente de control urbano y

supervision).
Personal de operaciones
= 100% del personal de operaciones de la GDU (a la fecha son 46).
VIl. RECURSOS Y MEDIOS
Personal capacitador

Gerente de planeamiento, presupuesto y modernizacion, sub gerente de planeamiento y
modernizacion o responsable del equipo de mejora continua (EMC) o quien corresponda en

coordinacién con los directivos de la GDU.
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Presupuesto de materiales y servicios

Tabla 24

Descripcion del presupuesto de capacitacion e implementacion para el mes de diciembre de cada afio

Valor
Descripcion Factor unitario Dias Monto en S/
Internet de personal capacitador - - - S/.0.00
Internet de directivos y personal de ) ) ) S/.0.00
operaciones de la GDU o
Honorarios de capacitacion. - - - S/.0.00
Refrigerio para el personal capacitador 3 3 9 S/.81.00
Refrigerio para directivos y personal de
operaciones de la GDU 49 3 9 $/.1,323.00
Imprevistos - - - S/.200.00
Total S/.1,604.00

Nota: Elaboracidon propia.

VIIl. TIEMPO

La capacitacion de los directivos y personal de operaciones de la Gerencia de Desarrollo

Urbano se realizara en las dos primeras semanas, dentro de los dias habiles del mes de

diciembre de cada afio usando la metodologia mas conveniente.

Tabla 25

Temario, lugar y fechas de capacitacion para los servidores de la GDU

Temario Lugar Fecha Horario | Poblacién | Responsable
. . . s 100% del
Valores Salzdﬁ relér;Jones. P”(;n?r dia gab” 3:00 pm - | personal de | Gerente de la
institucionales A ale. ngség d? _mesb € 5:00 pm | operaciones GDU
uirre N° iciembre '
d de laGDU
implementacion de | Sala d | Segundo al 100% del
Mplementacion ge | >ala de reuniones: quinto dia habil | 3:00 pm - | personal de | Responsable
procedimientos Calle. Elias del mes de 5:00 pm | operaciones del EMC
simplificados. Aguirre N°240 diciembre de la GDU
. _ i 100% del
Técnicas de Salzdﬁ relIJErI]Jones. Seé(tf dia Tjab” 3:00 pm - | personal de | Subgerente de
atencion al usuario A alle. N‘I’Zl d? _mesb € 5:00 pm | operaciones PM
uirre iciembre
g de laGDU
. N . s 100% del
Trabajo en equipo Salzdﬁ relIJETJones. Sep(';ero d'adhab” 3:00 pm - | personal de | Gerente de
Autocontrol a’e. =1as & Mes e 5:00 pm | operaciones PPM
y Aguirre N°242 diciembre '
de la GDU
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Sala de reuniones: | Octavo dia habil 100% del
Relaciones ala ge reuniones. | Dctavo dia habll |- 5.4, pm - | personal de | Subgerente de
interpersonales Agjillfe' E:J,Z\% ?j?::ir:risb?ee 5:00 pm | operaciones PM
de la GDU
S s 100% del
) _ Sala de reuniones: | Noveno dia habil | .. om - | personal de | Gerente de la
Circulo de calidad Calle. Elias del mes de 5:00 pm | operaciones GDU
Aguirre N°244 diciembre '
d de la GDU

Nota: Elaboracion propia.

IX. EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS SERVIDORES DE LA GDU

Recomendamos que el desempefio de los trabajadores sea evaluado todos los afos, de

manera que esto se convierta en una politica institucional.
Formacion de la comision evaluadora
La comisién evaluadora estara conformada por los siguientes miembros:

= Gerente de Desarrollo Urbano.
= Subgerente de Obras privadas.

= Sub gerente de Control urbano y supervision.
Los coordinadores seran elegidos por los miembros de la comisién:

= Asistente para la Sub gerencia de Obras Privadas.
= Asistente para la Sub gerencia de Control Urbano y Supervision.

Objetivo general

= Asegurar la efectividad del plan de capacitacion e implementacion de la
simplificacién administrativa en los servidores de la GDU, orientado a la mejora de

la calidad de servicio al usuario.
Objetivos especificos

= Promover la eficiencia organizacional y el logro de metas, a través de la
capacitacion sobre las dificultades encontradas durante el proceso de simplificacion.

= Fomentar el desarrollo de habilidades técnicas y personales de los servidores en la
GDuU.

= Fomentar la comunicacion vertical y horizontal de directivos y subordinados.
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Formato de evaluacion de desempefio

Unidad organica:
Apellidos y nombres:
Nivel de estudios:
Régimen laboral:
Cargo que desempefia:
Dependencia:

Fecha: / /

Tabla 26

Indicadores para la evaluacion de desempefio de los servidores de la GDU.

GRADOS
Factores OPTIMO BUENO REGULAR |DEFICIENTE | INSUFICIENTE
5 4 3 2 1

Rapidez de atencion

Trabajo en equipo

Empatia

Valores

Relaciones personales

Iniciativa (predisposicion)

Asistencia y puntualidad

TOTAL:

Nota: Elaboracion propia.

Niveles de valoracion de la calificacion del desempefio.

De 7 a 15 Baja
De 16 a 24 Regular
De 25 a 35 Excelente

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 27

Resumen de resultados.

. Rendimiento laboral Evaluacin de _
Apellidos . Puntaje
e y nombres conocimientos total
RA|TE| E V |RP | AP | Total (0-20)

1
2
3
4
5

Nota: Elaboracidn propia.
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REGLAMENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS
SERVIDORES DE LA GDU

TITULO |
Del objetivo, finalidad, base legal, alcance y periodicidad
CAPITULO I: OBJETIVO

El presente reglamento establece las normas del proceso de evaluacion del desempefio
de los servidores de la GDU y tiene como objetivo promover la mejora constante para el
adecuado desempefio de sus servidores, lo que contribuira a brindar la mejor calidad de servicio

al usuario.
CAPITULO II: DE LA FINALIDAD

El presente reglamento tiene como finalidad servir de guia para tomar las mejores

decisiones durante el proceso de evaluacion del desempefio de los servidores de la GDU.
CAPITULO IlI: BASE LEGAL

= Decreto Legislativo 276, “Ley de la Carrera Administrativa” y su Reglamento
Decreto Supremo 005-90-PCM.

= Decreto Legislativo 1057, “que regula el régimen especial de contratacion
administrativa de servicios” y su Reglamento Decreto Supremo 075-2008-PCM.

= Decreto Legislativo 1025, sobre “Normas de Capacitacion y Rendimiento para el
Sector Publico” y su Reglamento Decreto Supremo 009-2010-PCM.

= Ley 30057, “Ley del Servicio Civil” y su Reglamento Decreto Supremo 040-2014-
PCM.

= Ley 28716, “Ley de Control Interno de las Entidades del Estado” y la Resolucién
de Contraloria 146-2019 CG.

CAPITULO IV: ALCANCE
Los involucrados en el proceso de evaluacion del desempefio son:

a) Personal Directivo:

Gerente de la GDU.

79



Sub Gerente de Obras Privadas.

Sub Gerente de Control Urbano y Supervision.

b) Personal de operaciones

100% del personal de operaciones de la GDU.
CAPITULO V: DE LA PERIODICIDAD

La evaluacién del desempefio de los servidores de la GDU, se realizara el mes de
diciembre de cada afio y tendra una duracion de nueve (9) dias hébiles.

TiTuLo 1l
De la evaluacion del desempefio

La evaluacién del desempefio en el trabajo es un proceso por el cual se mide el nivel de
cumplimiento de las exigencias y requisitos laborales en un tiempo determinado. Esta
evaluacion es formal o sistematica y se cumple de acuerdo a un plan, mediante un sistema de
revision imparcial y verificacion periddica. Para la evaluacion del desempefio de los servidores

de la GDU se utilizarén instrumentos cualitativos y cuantitativos.
TITULO I
De la comision de la evaluacion
La comisién evaluadora estara conformada por los siguientes miembros:

= Gerente de Desarrollo Urbano.
= Subgerente de Obras privadas.

= Sub gerente de Control urbano y supervision.
Los coordinadores seran elegidos por los miembros de la comisién:

= Asistente para la Sub gerencia de Obras Privadas.

= Asistente para la Sub gerencia de Control Urbano y Supervision.
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TITULO IV
De los resultados

Los resultados se evaluaran a traves de criterios de forma integral y complementaria

como son:

o

A nivel de usuarios: Para garantizar la mejor calidad de servicio al usuario.

b. A nivel financiero: Relacionado con la sostenibilidad financiera y presupuestal
de la GDU.

c. A nivel de procesos internos: Relacionado con el cumplimiento de los procesos
institucionales y las normativas del Sistema de Gestidn Integral.

d. A nivel de aprendizaje y crecimiento: Relacionado con la gestién del talento

humano y cultura organizacional.

Los resultados estaran sujetos al otorgamiento de ascensos, incentivos, becas, permisos

y otros similares.
S.03. Circulos de calidad

Para mejorar la comunicacion, el desempefio de los servidores en la atencion al usuario,
el trabajo en equipo y la empatia se debe crear un circulo de calidad a nivel de sub gerencias
en la GDU.

CIRCULOS DE CALIDAD EN LA GDU
I. Objetivos
Objetivo general.

= |dentificar los problemas que existen en la unidad organica con el fin de dar solucion
a las causas e impulsar la integracion de los trabajadores buscando la mejora en la

calidad de servicio al usuario.
Obijetivos especificos.

= Lograr la integracion y comprension entre los servidores de la GDU.
= Generar lluvia de ideas de los posibles problemas que haya en la unidad organica.

= Escoger los problemas mas relevantes para darle solucion.
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Il. Participantes

Todos los servidores que pertenezca a cada unidad organica, para el presente caso se

contara con dos circulos de calidad, uno por cada sub gerencia.

Tabla 28

Detalle de los participantes del circulo de calidad

No Nombre del participante Cargo Tiempo laborando en la UO

1

2

3

Nota: Elaboracion propia.

1. Lider KAIZEN
Seré el/la subgerente de cada unidad organica, quien realizara las siguientes funciones:

= Crear un ambiente que aliente a la participacion de los servidores de su unidad
organica.

= Fomentar la participacién de todos los integrantes del circulo de calidad.

= Realizar un acta/informe de cada sesion que realice el circulo de calidad.

= Fomentar el apoyo mutuo y la comunicacion integral entre los colaboradores de la

unidad organica.

IV. Funciones del circulo de calidad
= |dentificar las causas principales de los problemas que se generen en la unidad
organica.
= Analizar los resultados que se generen en las reuniones del circulo de calidad de la
unidad organica.

= Implementar las soluciones a los problemas encontrados.

V.  Aplicacion del circulo de calidad
Se lleva a cabo los siguientes pasos:

1. ldentificacion vy seleccién del problema.

Se realiza por medio de la herramienta Diagrama de Ishikawa.
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2. El analisis (Causas del problema).

a. Luego de haber elegido el problema o problemas en la unidad organica, se procede
a realizar la identificacion de las causas principales para lo cual se utiliza la técnica
de TORMENTA DE IDEAS y en un diagrama Causa-Efecto haciendo un listado de
posibles causas que ocasionan el problema.

b. Seguido de determina las actividades necesarias para eliminar o disminuir las

causas.

3. Generacion de soluciones.

Con la técnica TORMENTA DE IDEAS se consideran las alternativas de solucion y se

selecciona la que mejor convenga.

4. Seleccion y planificacion de la solucién.

a. Seelaboraun plan de desarrollo/de accion que contesta a las preguntas: Que, Cémo,
Cuando, Quién, Donde.
b. Se elabora el presupuesto estimado de la inversion.

c. Se solicita la aprobacion y colaboracion necesaria.

5. Implantacion de la solucién.

Si el érgano de direccion que corresponda aprueba el plan presentado

a. Se comunica a los servidores lo que se va a realizar.
b. Se entrena a las personas en Qué hacer y Como hacerlo bien.

c. Seimplantan las estrategias de acuerdo al plan elaborado.

6. Evaluaciéon y normalizacion.

Se verifica y se compara la efectividad de las acciones que se han desarrollado,
conforme a la meta propuesta en el plan de desarrollo y se evalta a través del analisis costo

beneficio.
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V1. Propuesta del programa de reuniones del circulo de calidad 2022

Las reuniones del circulo sera cada 15 dias en un tiempo de 50 minutos, se haran en

horas de trabajo.

Tabla 29

Programa de reuniones del circulo de calidad para el afio 2022.

Programa de reuniones del circulo de calidad de cada sub gerencia - 2022

Meses lera reunion 2da reunién Hora
Enero 4/01/2022 19/01/2022 3:00-3:50 pm
Febrero 1/02/2022 15/02/2022 3:00-3:50 pm
Marzo 1/03/2022 16/03/2022 3:00-3:50 pm
Abril 1/04/2022 18/04/2022 3:00-3:50 pm
Mayo 2/05/2022 16/05/2022 3:00-3:50 pm
Junio 1/06/2022 16/06/2022 3:00-3:50 pm
Julio 1/07/2022 15/07/2020 3:00-3:50 pm
Agosto 1/08/2022 16/08/2022 3:00-3:50 pm
Setiembre 1/09/2022 16/09/2022 3:00-3:50 pm
Octubre 3/10/2022 17/10/2020 3:00-3:50 pm
Noviembre 1/11/2022 16/11/2022 3:00-3:50 pm
Diciembre 1/12/2022 16/12/2022 3:00-3:50 pm

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES Items
1 2 3 4 5 6 7
o 1.1.1.Equipos de trabajo 1
Objetivo general: . q p. - )
. L, 1.1. Preparatoria 1.1.2.Capacitaciones 2
“Determinar la relacion de la ipotesi : 1.1.3.I1dentificacion de procedimientos 3y4
simplificacion administrativa con Ia ‘l"“p_OteSlS ge_n'eral- implificacio 1.2.1.Caracterizacién dZI rocedimiento )5/
calidad de servicio al usuario en la EX'_St_e rela'cmn entre !a S|mpI|f|ca}C|_on e P
Gerencia de Desarrollo Urbano de la | dministrativa y la calidad de servicio 1.2.2.Diagnostico legal 6
Municipalidad Provincial de Chiclayo, al usuario en la Ge_re'ncu.i de Desarrol_lo 1.2. Diagnéstico 1.2.3.Equipo ¢ infraestructura !
20217 Urbano de la Municipalidad Provincial 1.2.4.Costos 8
' de Chiclayo, 2021”. 1.2.5.Capacidad del personal 9
Variable 1: 1.2.6.Resultados 10
Obieti (ficos- Hipotesis especificas: Simplificacién 1.3.1.Anélisis de procedimientos 11
. “J;elt\;?ri‘:r?sf::; II’E:J:CIOn dela a. “Existe relacién entre la administrativa. 1.3.2.Redisefio de procedimientos 12
P . . simplificacién administrativa y los L 1.3.3.Propuesta de infraestructura y 13
« s simplificacion administrativa con los . . 1.3. Redisefio -
La ¢Cudl es la . . elementos tangibles en la Gerencia de equipo
TP . elementos tangibles en la Gerencia de .
simplificacion relacion de la Desarrollo Urbano de la 1.3.4.Redisefio de costos 14
L S Desarrollo Urbano de la L - . - .
administrativay su | simplificacion L - . Municipalidad Provincial de Chiclayo, 1.3.5.Fortalecimiento de capacidades 15
- . [P Municipalidad Provincial de Chiclayo, . — s
relacién con calidad | administrativa con la N 2021”. 1.4.1.Capacitacion y sensibilizacion 16
. . . S 202”. o L f
de servicio al usuario | calidad de servicio al . ., b. “Existe relacion entre la . 1.4.2.Marco normativo 17
. . . b. “Determinar la relacion de la L o . 1.4. Implementacion iy .
en la Gerencia de usuario en la Gerencia | . .. S simplificacion administrativa y la 1.4.3.Adecuacion de ambientes 18
simplificacion administrativa con la . . e L
Desarrollo Urbano de Desarrollo Urbano A .| capacidad de respuesta en la Gerencia 1.4.4.Difusion de los procedimientos 19
- . capacidad de respuesta en la Gerencia -
de la Municipalidad | de la Municipalidad de Desarrollo Urbano de la 2.2.1.Equipos modernos 1
L L de Desarrollo Urbano de la T - . . . .
Provincial de Provincial de Municinalidad Provincial de Chiclavo Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2.1. Elementos tangibles 2.2.2.Instalaciones fisicas 2,3y4
Chiclayo-2021~. Chiclayo, 2021? 2021” P Yo, 2021~ 2.2.3.Materiales de oficina 5
Lo - . “Existe relacion entre | i i
c. “Determinar la relacion de la c. )fl?te .e'aCIO e t ¢ a. 2.2. Capacidad de respuesta 2.2.1. Serv.ldore.s (_:(:ipacnados 6y7
TP P simplificacion administrativa y la 2.2.2. Predisposicion 8
simplificacion administrativa con la fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo ici
fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial iabilidad 23.1. Serwc.lf) oplor_tjuno 9y 10
Urbano de la Municipalidad ‘ i, p Variable 2: 2.3. Fiabilida 2.3.2. Atencidn rapida 11
Provincial de Chiclayo, 2021” de Chiclayo, 2021 Calidad de servicio 2:3.3. Cero errores 12
. . : d. “Existe relacion entre la :
d. “Determinar la relacion de la simplificacion administrativa y la i i6
simplificacion administrativa con la P . Y 2.4.1. Calidad de atencion 13,14,
. . empatia en la Gerencia de Desarrollo 15y 16
empatia en la Gerencia de Desarrollo L o .
.. . Urbano de la MUnICIpalldad Provincial 2.4. Empatia 2.4.2. Horario adecuado 17
Urbano de la Municipalidad de Chiclavo. 2021” ; .
Provincial de Chiclayo, 2021”. Yo, . 2.4.3. Inte'res por el usuario 18
2.4.4. Paciencia 19
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Anexo 3. Cuestionarios de encuesta

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA SER APLICADO A LOS USUARIOS DE
LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHICLAYO.

El presente cuestionario de encuesta tiene como objetivo “determinar la relacién de la
simplificacién administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021".

El cuestionario es anénimo, por lo que las respuestas no se pueden vincular directamente a
ningiin usuario de la mencionada institucién. Agradecemos su participacion.

L INFORMACION GENERAL

Marcar con una X en el paréntesis de la alternativa correspondiente y escribir en la linea

punteada, lo que corresponda.

Género: a. Masculino ( ) b. Femenino ( )
RS s spnusmesmanne
Nivel de estudios: a. Primaria( ) b. Secundaria ( ) c. Técnico d. Universitario ()

Significado de las categorias:

1 | Totalmente en desacuerdo.

2 | En desacuerdo.

3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
4 | De acuerdo.

5 | Totalmente de acuerdo.

Marcar con una X, la alternativa que considere conveniente para cada pregunta
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1L SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Escala de medicién

ftems

Preparatoria

1. Percibo que los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, trabajan en equipo para

2. Percibo que los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, se encuentran capacitados
para desarrollar un sistema de simplificacién administrativa.

3. Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, tienen identificada la informacién de los
procedimientos administrativos.

4. En la mesa de partes de la Gerencia de Desarrollo Urbano, me informan sobre el tipo de
procedimiento administrativo que estoy realizando (de aprobacién automética; de evaluacién
previa).

Diagnéstico

5. Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, tienen en claro el acto administrativo
(Certificado, Resoluci6n u otro) que corresponde emitir a mi procedimiento.

6. En la Gerencia de desarrollo Urbano, los requisitos solicitados para el procedimiento que
estoy realizando concuerdan con la normativa vigente,

7. La ubicacién de los equipos e infraestructura de la Gerencia de Desarrollo Urbano, permiten
desplazarse de forma adecuada.

8. Los costos de los procedimientos administrativos que se desarrollan en la Gerencia de
Desarrollo Urbano, son justos.

9. Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, muestran alta capacidad al ejercer sus
funciones

10. Estoy conforme con el resultado de mi procedimiento administrativo, realizado en la Gerencia
de Desarrollo Urbano.

11. Los procedimientos administrativos que se llevan a cabo en la Gerencia de Desarrollo Urbano,
son poco burocréticos.

12. Los procedimientos administrativos que se realizan en la Gerencia de Desarrollo Urbano,
tienen cero actividades innecesarias.

13. La Gerencia de Desarrollo Urbano, tiene acondicionada la infraestructura y equipo con un
enfoque modemo, adecuada sefializacién, ubicacién de las oficinas, facilidad del acceso al
local

14, Percibo que la Gerencia de Desarrollo Urbano, actualiza los costos de sus procedimientos
administrativos contenidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

15. Percibo mejoras en la capacidad (conocimientos y habilidades) de los servidores de la
Gerencia de Desarrollo Urbano.

Implementacién

16. La Gerencia de Desarrollo Urbano, ofrece charlas informativas a través de medios virtuales o
presenciales sobre los procedimientos administrativos que presta.

17. La Gerencia de Desarrollo Urbano, actualiza los cambios normativos a través de la
publicacién de afiches en sus instalaciones.

18. Consideras que los ambientes de la Gerencia de Desarrollo Urbano, generan un impacto
positivo (pintado y decoracion).

19. La Gerencia de Desarmrollo Urbano, difunde su Texto dnico de Procedimientos
Administrativos a través de los diferentes medios comunicativos.

*Muchas gracias por su colaboracién
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ML

CALIDAD DE SERVICIO

O — L
ftems

Mmﬂlﬁ

Los equipos tecnol6gicos de la Gerencia de Desarrollo Urbano, son modernos y estén
en buen estado.

Las instalaciones fisicas de la Gerencia de Desarrollo Urbano, son adecuadas para
brindar un buen servicio.

La mesa de partes de la Gerencia de Desarrollo Urbano, estd distribuida de manera
adecuada para Ja atenci6n al usuario.

La mesa de partes de la Gerencia de Desarrollo Urbano, cuenta con muebles adecuados
para el descanso de los usuarios en espera.

La mesa de partes de la Gerencia de Desarrollo Urbano, cuenta con los materiales de
oficina necesarios para brindar un buen servicio.

M*m

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, informan con claridad y precisién
sobre cada proceso documentario.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, informan de manera adecuada
sobre el estado de sus trdmites.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, muestran predisposicién para
atender sus diferentes inquietudes.

9.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, brindan los servicios cumpliendo
con los tiempos indicados en el TUPA.

10. En la Gerencia de Desarrollo Urbano, la atencién se realiza de manera ordenada segiin

la llegada de cada usuario.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, realizan de manera efectiva los
tramites documentarios solicitados.

12. Al momento de realizar sus actividades, los servidores de la Gerencia de Desarrollo

Urbano, tienen cero errores.

| Empatia
13.

Cuando es atendido (a) en la Gerencia de Desarrollo Urbano, recibe un trato cordial,
con respeto y amabilidad.

14.

Si usted solicita comunicacién directa con el servidor encargado de su trimite
documentario, acceden a su petici6n.

15.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, utilizan un lenguaje ficil de
entender al resolver cualquier duda o consulta.

16.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, brindan una atencién

17.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, cumplen el horario establecido de
manera satisfactoria.

18.

Los servidores de la Gerencia de Desarrollo Urbano, comprenden sus necesidades y
ayudan a solucionar sus dudas.

19.

Los servidores de Ja Gerencia de Desarrollo Urbano, escuchan sus quejas y/o reclamos
de manera cortés y con paciencia.

*Muchas gracias por su colaboracién
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Anexo 4. Certificados de validacién de instrumentos

Certificado de Validez de instrumento
Variable 1:
Simplificacion administrativa.

Objetivo:
Determinar Ia relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al usuario
en ln Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Dirigido a:
Usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo.

El que suscribe: Dr. en Administracién Luis Fernando Campos Contreras,
docente principal en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo con (35) treinta y cinco
aflos de experiencia docente.

CERTIFICA:

Que, ¢l instrumento evaluado cumple con los siguientes aspectos:

Aspecto Si | No | Recomendaciones
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas par responder
los ftems, X Ninguna
Los {tems permiten el logro de los objetivos de Ia investigacion. x Ninguna 2
Los items estin distribuidos de manera Jogica y ordenada. x Ninguna
El niimero de items es suficiente para recoger la informacion. x Ninguna

El cuestionario tiene una calificacion de Alto Nivel en las categorias de suficiencia,
claridad, coherencia v relevancia; por lo tanto, el instrumento ¢s aplicable,

S ‘--1/ j__:';_’_ e
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Luis Fernando Campos Contreras
DNI N°16773608
Teléfono: 979940271
Emuail: leampos@unprg.edu.pe

Lambayeque, octubre del 2021
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Objetivo de la validacion por juicio de experto:

Validar el cuestionario de la variable simplificacién administrativa para ser aplicado a
los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano.

Indicaciones:

Conforme a los siguientes indicadores califigue cada uno de los items, segun
corresponda.

Categoria Calificacion Indicadores

Suficiencia Muy bajo | Los items no son suficientes para medir la dimension.

I
Los items que pertenecen & 2. Bajonivel | Los items miden algin aspecto de la dimension,
una misma dimension son 3. Moderado | Se recomienda incrementar algunos items.
suficientes para obtener ln 4. Ahonivel | Los items son suficientes,
medicion de ésta,
Claridad I. Muy bajo | Los items no son claros.
El item se comprende con 2. Bsjonivel | Los items requieren modificaciones.
facilidad, es decir, su 3. Moderado | Se requicre alguna modificacion muy especifica,
sintaxis y semdntica son 4. Altonivel | Los items son claros, presentan sintaxis y semdntica
adecuadas. adecuada.
Coherencia 1. Muy bajo | Los items no tienen relacion légica con la dimension.
El item tiene relacion 2. Basjonivel | Los items tienen una refacion leve con la dimension,
logica con In dimension o 3. Moderado | Los items tienen una relacién moderada con la dimension.
indicador que estd 4. Altonivel | Los items s¢ encuentran completamente relacionados con

midiendo, la dimension,

Muy bajo | Los items pueden ser eliminados sin que se afecte la

1.
Relevancia 2. Bajo nivel | medicion,
El item es esencial o 3. Moderado | Los items tienen alguna relevancia.
relevante para ser incluido, 4. Alonivel | Los items son relativamente relevantes,

Los items son muy relevantes en la investigacion.

Luis Fernando Campos Contreras
DNI N°16773608
Teléfono: 979940271

Email: lcampos@unprg.edu.pe
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Certificado de Validez de instrumento
Variable 2:
Calidad de servicio.

Objetivo:
Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al usuario
en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021,

Dirigido a:
Usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo.

El que suscribe; Dr. en Administracién Luis Fernando Campos Contreras,
docente principal en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo con (35) treinta y cinco
aios de experiencia docente,

CERTIFICA:

Que, el instrumento evaluado cumple con los siguientes aspectos:

= Si[No | Recomendacione
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder

los ftems, X Ninguna

Los items pctiniéo ¢l logro de los objetivos de la investigacion. X Ninguna

Los items estin distribuidos de manera légica y ordenada. X Ninguna

El nimero de {tems es suficiente para recoger la informacion, X Ninguna

El cuestionario tiene una calificacion de Alto Nivel en las categorias de suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia; por lo tanto, ¢l instrumento es aplicable.
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Luis Fernando Campos Contreras
DNI N°16773608
Teléfono: 979940271
Email: lcampos@unprg.edu.pe

Lambayeque, octubre del 2021
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Objetivo de la validacidn por juicio de experto:

Validar el cuestionario de la variable calidad de servicio para ser aplicado a los usuarios
de la Gerencia de Desarrollo Urbano.

Indicaciones:

Conforme a los siguientes indicadores califique cada uno de los items, segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicadores

Suficiencia 1. Muy bajo | Los items no son suficientes para medir la dimension,
Los ftems que pertenecena | 2. Bajo nivel | Los items miden algln aspecto de la dimension.
una misma dimension son 3. Moderado | Se recomiendda incrementar algunos items.
suficientes para obtener la 4. Altonivel | Los items son suficientes,
medicion de ésta.
Claridad 1. Muy bajo | Los items no son claros.
El item se comprende con 2. Bajonivel | Los items requieren modificaciones,
facilidad, es decir, su 3. Moderado | Se requiere alguna modificacion muy especifica,
sintaxis y semdntica son 4. Altonivel | Los ftems son claros, presentan sintaxis y semdntica
adecuadas. adecuada,
Coherencia I. Muy bajo | Los items no tienen refacidn logica con la dimension.
El item tiene relacion 2. Bajonivel | Los items tienen una relacion leve con la dimensidn,
logica con la dimensidn o 3. Moderado | Los items tienen una relacion moderada con la dimensién,
indicador que estd 4. Altonivel | Los items se encuentran completamente relacionados con
midiendo. la dimension. ]

I. Muy bajo | Los items pueden ser eliminados sin que se afecte ln
Relevancia 2. Bajonivel | medicion.
El item es esencial 0 3. Moderado | Los items tienen alguna relevancia.
relevante para ser incluido. | 4. Altonivel | Los items son relativamente relevantes.

Los items son muy relevantes en la investigacion.
=
NG
Luis Fernando Campos Contreras

DNI N°16773608
Teléfono: 979940271

Email: leampos@unprg.edu.pe
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Certificado de Validez de instrumento
Variable 1:
Simplificacion administrativa,

Objetivo:
Determinar ka relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al usuario
en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipelidad Provincial de Chiclayo, 2021.

Dirigido a:
Usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo.

El que suscribe; Lic. en Administracion PETRONI ARANA OSCAR EMILIO,
sub gerente de Planeamiento y Modernizacion en la Municipalidad Provincial de
Chiclayo con (25) veinticinco afios de experiencia general y (5) cinco aiios en el cargo.

CERTIFICA:

Que, ¢l instrumento evaluado cumple con los siguientes aspectos:

Aspecto Si | No | Recomendaciones
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
los items, X Ninguna
Los items permiten el logro de los objetivas de la invulig;é.lfbn. X Ninguna
Los items estin distribuidos de manera logica y ordenada. x Ninguna
El namero de items es suficiente para recoger la informacion. X Ninguna

El cuestionario tiene una calificacion de Alto Nivel en las categorias de suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia; por lo tanto, el instrumento es aplicable.

#é¢ e A 05 -
Tar v Craiar Eomeir Ponomi Arins
CLAD W Teons

PETRONI ARANA OSCAR EMILIO
DNI N°16689758
Teléfono: 969121055
Email: opetroni@hotmail.com

Lambayeque, octubre del 2021
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Objetivo de la validacion por juicio de experto:

Validar el cuestionario de la variable simplificacion administrativa para ser aplicado a
los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano.

Indicaciones:

Conforme a los siguientes indicadores califique cada uno de los items, segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicadores

Suficiencia 1. Muy bajo | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecena | 2. Bajo nivel | Los items miden algin aspecto de la dimension.
una misma dimensién son 3. Moderado | Se recomienda incrementar algunas items.
suficientes para obtener la 4. Alto nivel | Los ftems son suficientes.
medicion de ésta.
Claridad 1. Muy bajo | Los items no son claros.
El item se comprende con 2. Bajo nivel | Los items requieren modificaciones.
facilidad, es decir, su 3. Moderado | Se requiere alguna modificacién muy especifica.
sintaxis y semdntica son 4, Alonivel | Los items son claros, presentan sintaxis y semintica
adecuadas. adecunda.
Coberencia I, Muy bajo | Los items no tienen relacion logica con la dimension.
El item tiene relacion 2. Bajonivel | Los items tienen una relacion leve con la dimension,
logica con la dimensién o 3. Moderado | Los items tienen una relacién moderada con la dimension.
indicador que estéd 4. Alonivel | Los ftems se encuentran completamente relacionados con
midiendo. la dimension,

I. Muybajo | Los ftems pueden ser eliminados sin que se afecte la
Relevancia 2. Bajo nivel | medicion,
El item es esencial 0 3, Moderado | Los items tienen alguna relevancia.
relevante para ser incluido. | 4. Altonivel | Los items son relativamente relevantes,

Los items son muy relevantes en la investigacion.
”I. }V D >
T i % Aﬁ- "aﬂw
PETRONI ARANA OSCAR EMILIO
DNI N°16689758

Teléfono: 969121055
Email: opetroni@hotmail.com
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Certificado de Validez de instrumento
Variable 2:
Calidad de servicio.

Objetivo:
Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al usuario

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de ln Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021,

Dirigido a:
Usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo,

El que suscribe; Lic. en Administracion PETRONI ARANA OSCAR EMILIO,
sub gerente de Plancamiento y Modernizacion en la Municipalidad Provincial de
Chiclayo con (25) veinticinco afios de experiencia general y (5) cinco afios en el cargo.

CERTIFICA:

Que, el instrumento evaluado cumple con los siguientes aspectos:

Aspecto Si| No | Recomendaciones
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
los items. X Ninguna
Los items permiten el logro de los objetivos de la investigacion, X Ninguna
Los items estin distribuidos de manera logica y ordenada. X Ninguna
El nimero de ftems es suficiente para recoger la informacion, X Ninguna

El cuestionario tiene una calificacion de Alto Nivel en las categorias de suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia: por lo tanto, ¢l instrumento es aplicable.

f “.‘ ,\\_! -
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PETRONI ARANA OSCAR EMILIO
DNIN®16689758
Teléfono: 969121055
Email: opetroni@hotmail.com

Lambayeque, octubre del 2021
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Objetivo de la validacion por juicio de experto:
Validar ¢l cuestionario de la variable calidad de servicio para ser aplicado a los usuarios
de la Gerencia de Desarrollo Urbano.

Indicaciones:

Conforme a los siguientes indicadores califique cada uno de los items, segin

corresponda,
Categoria Calificacion Indicadores

Suficiencia . Muy bajo | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenccena | 2. Bajo nivel | Los items miden algin aspecto de la dimension.
una misma dimensién son 3. Moderado | Se recomienda incrementar algunos items,
suficientes para obtener la 4, Altonivel | Los items son suficientes.
medicitn de ésta,
Claridad l. Muybajo | Los items no son claros.
El item se comprende con 2. Bajonivel | Los items requieren modificaciones.
facilidad, es decir, su 3. Moderado | Se requiere alguna modificacién muy especifica.
sintaxis y semdntica son 4. Alonivel |Los items son claros, presentan sintaxis y semdntica
adecuadas. adecuada,
Coherencia . Muybajo | Los items no tienen relacion légica con la dimension.
El item tiene relacién 2. Bajo nivel | Los items tienen una relacion leve con la dimension,
logica con la dimension o 3. Moderado | Los items tienen una relacion moderada con la dimension,
indicador que estd 4. Altonivel | Los items se encuentran completamente relacionados con
midiendo. | ladimensidn.

1. Muy baj; Los items pueden ser eliminados sin que se afecte fa
Relevancia 2. Bajonivel | medicion,
El item es esencial 0 3. Moderado | Los items tienen alguna relevancia.
relevante para ser incluido. | 4. Altonivel | Los items son relativamente relevantes.

Los items son muy relevantes en la investigacion.
Lo ke )\ =
-
PETRONI ARANA OSCAR EMILIO
DNIN®16689758
Teléfono: 969121055
Email: opetroni@hotmail.com
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Certificado de Validez de instrumento

Variable 1:

Simplificacion administrativa,

Objetivo:

Determinar In relacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio al usuario
en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021,

Dirigido a:

Usuatios de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de

Chiclayo.

El que suscribe; MBA Ulises Regalado Rafael, administrador en el Centro de
Formacién y Promociéon Humana (CEFOPROH) “Santa Angela”, con (5) cinco afios de

experiencia en el cargo.

CERTIFICA:

Que, el instrumento evaluado cumple con los siguientes aspectos:

Aspectn Si | No | Recomendaciones
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
105 ftems. X Ninguna
Los items permilen el logro de los objetivos de la investigacion. X Ninguna
Los ftems estin distribuidos de manera logica y ordenada, X Ninguna
El ntimero de ftems es suficiente pam recoger In informacion. X Ninguna

El cuestionario tiene una calificacion de Alto Nivel en las categorias de suficiencia,

claridad, coherencia y relevancin; por lo tanto, el instrumento es splicable,

AN =a
([ W=

MBA Ulises Regalado Rafael

DNI N°70035869
Teléfono:942978277

Email: ulisescni@gmail.com

Lambayeque, octubre del 2021




Objetivo de Ia validacion por juicio de experto:

Validar el cuestionario de la variable simplificacion administrativa para ser aplicado a
los usunrios de la Gerencia de Desarrollo Urbano.

Indicaciones:

Conforme a los siguientes indicadores califique cada uno de los items, segin

corresponda.
Categoria Calificacién Indicadores
Suficiencia I, Muy bajo | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecena | 2, Bajonivel | Los items miden algin aspecto de la dimension,
una misma dimensidn son 3. Moderado | Se recomienda incrementar algunos items.
suficientes para obtener la 4. Altonivel | Los ftems son suficientes,
medicion de ésta,
Claridad 1. Muy bajo | Los items no son claros,
El item se comprende con 2. Bajonivel | Los items requieren modificaciones,
facilidad, es decir, su 3, Moderado | Se requiere alguna modificacion muy especifica.
sintaxis y semantica son 4. Altonivel | Los items son claros, presentan sintaxis y semantica
adecuadas, adecuada.
Coherencia 1. Muy bajo | Los items no tienen relacion logica con la dimension,
El item tiene relacion 2. Bajo nivel | Los items tienen una relacion leve con la dimeasion,
logica con la dimension o 3. Moderado | Los items tienen una relacion moderada con In dimension,
indicador que esta 4. Altonivel | Los items se encuentran completamente relacionados con
midiendo, la dimension.
I. Muybajo | Los ltems pueden ser eliminados sin que se afecte ln
Relevancia 2. Bajonivel | medicion.
El item es esencial o 3. Moderado | Los items tienen alguna relevancia,
relevante para ser incluido. | 4. Alto nivel | Los items son relativamente relevantes.

Los items son muy relevantes en la investigacion,

LA e
(W=
[\ -~

MBA Ulises Regalado Rafael
DNI N°70035869
Teléfono:942978277
Email: uliseseni@gmail.com
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Certificado de Validez de instrumento
Variable 2:
Calidad de servicio,

Objetivo:
Determinar la relacién de la simplificacidn administrativa con la calidad de servicio al usuario
en In Gerencia de Desarrollo Urbano de In Municipalidad Pravincial de Chiclayo, 2021,

Dirigido a:
Usuarios de In Gerencia de Desarrollo Urbano de In Municipalidad Provincial de
Chiclayo.

El que suscribe; MBA Ulises Regalado Rafacl, administrador en el Centro de
Formacién y Promocién Humana (CEFOPROH) “Santa Angela”, con (5) cinco afios de
experiencia en ¢f cargo.

CERTIFICA:

Que, ¢l instrumento evaluado cumple con los siguientes aspeclos;

Aspecto Si| No |  Recomenduciones
Ll instrumento contiene instrucciones clarns y procisas parn responder
los Items, X Ninguna
Los ftems permiten el logro de los objetivos de la investigncion, X Ninguna
Loy ftems estin distribuidos de manera Iogica y ordenada. X Ninguna
El ndmero de [tems es suficiente pars recoger b informacion. X Ninguna

El cuestionario tiene una calificacion de Alto Nivel en las categorins de suficiencin,

claridad, coherencin y relevancia; por lo tunto, el instrumento es aplicable,

J / ‘ .'} (,‘
(A

g

MBA Ulises Regalado Rafael
DNI N°70035869
Telefono:942978277
Email: uliseseni@gmail.com

Lambayeque, octubre del 2021
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Objetivo de la validacion por juicio de experto:

Validar el cuestionario de la variable calidad de servicio para ser aplicado a los usuarios

de la Gerencia de Desarrollo Urbano.
Indicaciones:

Conforme a los siguientes indicadores califique cada uno de los items, segln
corresponda.

Categoria Calificacion Indicadores

Suficiencia 1. Muy bajo | Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecena | 2. Bajonivel | Los ftems miden algin aspecto de la dimension.
una misma dimension son 3. Moderado | Se recomienda incrementar algunos items.
suficientes para obtencr ln 4. Altonivel | Los items son suficientes.
medicion de ésta.
Claridad 1. Muybajo | Los items no son claros.
El item se comprende con 2. Basjonivel | Los items requieren modificaciones.
facilidad, es decir, su 3. Moderado | Se requiere alguna modificacion muy especifica.
sintaxis y semdntica son 4. Altonivel | Los items son claros, presentan sintaxis y semantica
adecuadas. adecuada.
Coberencia . Muy bajo | Los items no tienen relacion logica con la dimension,
El item tiene relacion 2, Bajonivel | Los items tenen una relacion leve con la dimensicn,
logica con la dimension o 3. Moderado | Los items tienen una relacion moderada con la dimension,
indicador que esta 4. Altonivel | Los items se encuentran completamente relacionados con
midiendo. In dimension.

. Muybajo | Los items pueden ser eliminados sin que se afecte la
Relevancin 2, Bajo nivel | medicion.
El ftem es esencial o 3. Moderado | Los ftems tienen alguna relevancia,
relevante para ser incluido. | 4. Alto nivel | Los items son relativamente relevantes.

Los ftems son muy relevantes en la investigacion,

MBA Ulises Regalado Rafael
DNI N°70035869
Telétono:942978277
Email: ulisesenif@gmail.com
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Anexo 5. Captura de pantalla de los datos en el SPSS
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Anexo 6. Fotos durante la realizacion de encuestas
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