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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general: “Determinar la relación de la 

simplificación administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”. La metodología utilizada fue de 

enfoque cuantitativo, tipo aplicada, diseño no experimental, alcance temporal transversal, nivel 

correlacional; la población estuvo conformada por 823 usuarios, de los que se obtuvo una 

muestra de 262 usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano, seleccionados mediante 

muestreo probabilístico 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 análisis 

descriptivo demostraron que los usuarios, en su gran mayoría percibió a la simplificación 

administrativa y calidad de servicio en niveles moderado y bajo; la tabla cruzada entre las 

variables mostró que el 19.5%, 70.2% y 3.1% de los usuarios percibieron una simplificación 

administrativa y calidad de servicio baja, moderada y alta respectivamente. El análisis 

inferencial demostró que la simplificación 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 correlación positiva considerable y significancia de 0.000, es decir p < 0.05, lo que 

indica alta significancia.  

Palabras claves: Simplificación Administrativa, Calidad de Servicio. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xiii 
 

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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Introducción 

En los últimos años se está experimentando una ineludible demanda de automatización 

de procedimientos exigida por los ciudadanos ávidos de respuestas inmediatas sobre sus 

diferentes inquietudes y solicitudes documentarias; podemos observar mediante experiencia 

propia o de terceros que el sector público no está respondiendo de manera efectiva sobre los 

nuevos decretos y leyes que buscan simplificar los tediosos procesos burocráticos, resultando 

así en una evidente insatisfacción de los usuarios en relación al servicio que se brinda en cada 

entidad.  

En los países desarrollados, la administración pública durante las últimas décadas se ha 

encontrado inmersa en procesos de transformación con el fin de crear y obtener una gestión 

más efectiva y adaptable a las nuevas necesidades de los ciudadanos, siguiendo algunas líneas 

básicas de orientación representadas en una nueva gestión pública que intenta satisfacer las 

expectativas de los usuarios con el menor costo posible, permitiendo la incorporación de 

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

En América Latina, algunos países ya han tomado medidas para simplificar y mejorar 

sus procesos administrativos, lo que ha sido clave para reducir la tramitología interpuesta a los 

ciudadanos y modernizar la forma en que se diseñan los servicios (OECD, 2020). 

Sin embargo, aún podemos ver que los programas de simplificación administrativa en 

muchos de los países de la región no han sabido concentrarse en las áreas más complicadas del 

sistema, observándose una falta de priorización y compromiso por parte de los involucrados. 

De la misma manera, respecto a la tecnología se encuentra un total desenfoque, intentando 

trasladar toda la tramitología existente hacia la digitalización, en lugar de transformarla, acorde 

a las nuevas exigencias; repercutiendo así de manera negativa sobre la efectividad en los 

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

Así mismo, en el Perú, se puede apreciar que se han realizado esfuerzos para ajustar 

todas las formalidades y procedimientos administrativos existentes, representados en el texto 

único de procedimientos administrativos (TUPA), y en la Ley Marco de Modernización de la 

Gestión del Estado; sin embargo, si nos trasladamos a la realidad de cada institución, éste no 

se cumple de manera satisfactoria, manifestándose en una total decepción por parte de los 

ciudadanos. 
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En el contexto local, la Municipalidad de Chiclayo y sus respectivas unidades 

orgánicas, una de ellas, la Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU), se encontraba actualizando 

los procedimientos administrativos para la consiguiente aplicación de la simplificación 

administrativa.  

La problemática que se encontró fue la inadecuada calidad del servicio debido a la 

ausencia de la simplificación administrativa en la Gerencia de Desarrollo Urbano, lo que genera 

demoras, infraestructura poco adecuada, desconocimiento de algunos procedimientos y 

desactualización de los mismos, falta de estandarización de los tiempos, servidores poco 

empáticos, escasa comunicación vertical y horizontal, entre otros aspectos que manifiestan los 

usuarios. 

Es por ello, que se formuló como problema de investigación, ¿Cuál es la relación de la 

simplificación 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 

estableció el siguiente objetivo general: “Determinar la relación de la simplificación 

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 específicos: “Determinar la relación de la simplificación administrativa 

con los elementos tangibles en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad 

Provincial de Chiclayo, 2021”; “Determinar la relación de la simplificación administrativa con 

la capacidad de respuesta en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial 

de Chiclayo, 2021”; “Determinar la relación de la simplificación administrativa con la 

fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 

2021”; “Determinar la relación de la simplificación administrativa con la empatía en la 

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

La hipótesis general fue: “Existe relación entre la simplificación administrativa y la 

calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad 

Provincial de Chiclayo, 2021”. Asimismo, se planteó las hipótesis específicas siguientes: 

“Existe relación entre la simplificación administrativa y los elementos tangibles en la Gerencia 

de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”; “Existe relación 

entre la simplificación administrativa y la Capacidad de Respuesta en la Gerencia de Desarrollo 
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Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”; “Existe relación entre la 

simplificación administrativa y la fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021”; “Existe relación entre la simplificación 

administrativa y la empatía en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial 

de Chiclayo, 2021”. 

La justificación 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 más eficiente y ágil el servicio brindado por dicha dependencia, 

favoreciendo el servicio con calidad para los usuarios. 

El informe de la tesis se ha estructurado en cuatro capítulos, según lo establecido en el 

protocolo v. 5.0 de la Escuela Profesional de Administración.  

Capítulo I: El objeto de estudio, se describe la realidad social del objeto de estudio, las 

características y manifestaciones del problema de investigación.  

Capítulo II: Marco teórico, presenta los antecedentes, las bases teóricas para cada variable, 

junto a un marco conceptual. 

Capítulo III: Metodología desarrollada, se describe el tipo y diseño de investigación, la 

población, la muestra y las técnicas e instrumentos de recolección y procesamiento de la 

información sustentada según autores, además se define la confiabilidad y validez del 

instrumento. 

Capítulo IV: Resultados y discusión, se describe el análisis descriptivo e inferencial de las 

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

Por último, se indica las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y anexos. 
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Capítulo I: Objeto de estudio 

1.1.  Contextualización del objeto de estudio 

La investigación se realizó en la Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU) de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo (MPCH), donde los usuarios evaluaron la simplificación 

administrativa y la calidad de servicio que se brinda. 

En un contexto competitivo y globalizado, donde el conocimiento junto a la tecnología 

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 situación surge la necesidad de modernizar la gestión del estado a través de 

procedimientos ágiles, adaptándolos a la actualidad y para ello, es necesario aplicar la 

simplificación administrativa. 

En lo prescrito por la Ley N°27658 “Ley de modernización de la gestión del Estado”, 

se hace mención que el Estado Peruano inicia un proceso de modernización en las diferentes 

instancias, organismos, entidades y procedimientos administrativos, buscando la mejora de los 

servicios a los usuarios. 

En el artículo 4: Finalidad del proceso de modernización de la gestión del Estado, señala 

que “el Estado tiene como finalidad fundamental la obtención de mayores niveles de eficiencia 

del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atención a la ciudadanía, priorizando y 

optimizando el uso de los recursos públicos” (Ley N°27658, 2002), y lo desarrolla a través de 

los Gobiernos Locales. 

Para lograr las finalidades descritas, el estado promueve políticas, al respecto la 

Secretaría de Gestión Pública (2012), señala que las políticas de modernización del Estado se 

basan en el desarrollo de cinco pilares fundamentales: I. Políticas públicas, planes operativos e 

institucionales, II. Presupuesto orientado a los resultados, III. Simplificación administrativa, 

Gestión por procesos y organización de las instituciones, IV. Servicio civil basado en la 

meritocracia, V. Sistemas de información, control, evaluación y gestión del conocimiento.  

En el contexto nacional; las Municipalidades son los Gobiernos Locales que tienen 

como finalidad “representar a sus municipios promoviendo la adecuada prestación de los 

servicios públicos locales y el desarrollo integral sostenible y armónico de su circunscripción” 

(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 están 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 Modernización de la Gestión 

Pública, cuyo ente rector es la PCM y está a cargo de la Secretaría de Gestión Pública que tiene 

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

En el contexto local; la Municipalidad Provincial de Chiclayo tiene una gran 

responsabilidad con el cumplimiento de las finalidades del Estado dentro de su circunscripción. 

Investigando en el Portal de Transparencia Estándar (PTE) y la página web de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021), la entidad cuenta con planes actualizados lo que 

representa una fortaleza, sin embargo, los documentos de gestión hasta la fecha en estudio 

carecen de actualización. La entidad en mención se estructura como se aprecia en la figura 1. 
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Figura 1 

Organigrama de la Municipalidad Provincial de Chiclayo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Portal de Transparencia Estándar de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021). 
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Según la estructura orgánica de la entidad; la Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU) en 

adelante, es un órgano de línea y su estructura es de la siguiente manera: 

Figura 2 

 Organigrama de la Gerencia de Desarrollo Urbano 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Portal de Transparencia Estándar de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021). 

La GDU se encuentra ubicada en la avenida José Balta N°975 y está constituida por la 

Subgerencia de Obras Privadas y la Subgerencia de Control Urbano y Supervisión y se 

estructuran de la siguiente manera: 

Figura 3 

Organigrama de la Sub Gerencia de Obras Privadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 Organigrama de la Sub Gerencia de Control Urbano y Supervisión 

 

Fuente: Portal de Transparencia Estándar de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021). 

1.2.  Características y manifestaciones del problema de investigación 

Según la SGP (2012), la simplificación administrativa es un proceso que incentiva la 

eliminación de exigencias y formalidades no necesarias de los procedimientos establecidos en 

el Texto Único 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 modernización aprobada por Decreto Supremo (DS) N°004 – 

2013 - PCM, resalta la prioridad de llevar a la práctica la simplificación administrativa, porque 

permite aumentar la calidad, la efectividad y las oportunidades de los procedimientos que los 

usuarios realizan ante las entidades públicas. El objetivo es eliminar los obstáculos y costos no 

necesarios para los usuarios que conllevan a una mala gestión de la administración pública. 
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La simplificación se compone por las etapas de preparatoria, diagnóstico, rediseño e 

implementación, 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 Simplificación Administrativa 

para  lograr los objetivos en una entidad pública. Un estudio realizado por Huamantumba & 

Bardales (2020), titulado: “Gestión de la simplificación administrativa en el desarrollo de las 

universidades públicas” (artículo científico, México). Planteó como objetivo conocer las 

características de la simplificación, concluyendo que la simplificación administrativa es un 

requisito primordial en las insituciones públicas para mejorar su competitividad. 

Por su parte Ramos (2020), en su tesis que lleva por título: “Simplificación 

administrativa y calidad de atención al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita- 

Lima, 2020”. Planteó el objetivo: Determinar la correlación entre las variables en estudio, 

concluyendo que la relación entre las variables es positiva, con un coeficiente de 0.4999; 

relación bastante significativa entre las variables, p de 0.00 < a 0.05, lo que indica que al 

implementar la simplificación en la entidad se contribuirá significativamente en la calidad de 

atención. 

Así mismo, Calagua (2018), en la tesis titulada: “La sinplificación administrativa y la 

calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y 

Mercancías – Jesús María 2017”. Planteó el objetivo: Determinar la existencia de relación entre 

las variables en estudio, donde concluyó que existe asociación de alta significatividad entre las 

variables. 

Mediante observación 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, 

desactualización de los mismos, falta de estandarización de los tiempos y bajo grado de 

compromiso por la comunicación y solución de la problemática (Observación directa, 20-05-

2021).  

Si la Gerencia de Desarrollo Urbano continúa con los problemas mencionados no 

logrará las finalidades prescritas y los objetivos propuestos en sus documentos de gestión, lo 

que conllevará 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 aplicación de la simplificación administrativa, por lo que se pretende demostrar la 

relación con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano en la 

mencionada entidad. 

A partir de la descripción anterior nos genera el interés de investigar la existencia de 

correlación entre las variables, planteando las siguientes interrogantes: ¿Existe alguna relación 

entre la simplificación administrativa y la calidad de servicio al usuario?, ¿Cuál es el grado de 

relación entre la simplificación administrativa y la calidad de servicio al usuario?, ¿Cómo se 

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

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

de investigación: 

¿Cuál es la relación de la simplificación 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 relación de la simplificación administrativa con la calidad de servicio al 

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

Objetivos específicos. 

Objetivo específico 1  

Determinar la relación de la simplificación administrativa con los elementos tangibles 

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

Objetivo específico 2  

Determinar la relación de la simplificación administrativa con la capacidad de respuesta 

en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2021. 
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Objetivo específico 3  

Determinar la relación de la simplificación administrativa con la fiabilidad en la 

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

Objetivo específico 4 

Determinar la relación de la simplificación administrativa con la empatía en la Gerencia 

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

1.2.2. Justificación de la investigación 

Esta investigación tiene las siguientes justificaciones: 

Justificación legal: La Ley N°27658 “Ley de Modernización de la Gestión del Estado”, 

el capítulo dos: “Proceso de Modernización de la Gestión del Estado”; art. número cuatro: la 

finalidad de la modernización en la gestión del Estado, es: Obtener mayores niveles de 

eficiencia en las entidades del estado, de tal modo se logre mejorar la calidad de atención al 

usuario, con priorización y optimización de los recursos del estado (Congreso de la República 

del Perú, 2002). 

La ley N°29158 “Ley Orgánica del Poder Ejecutivo”, el art. dos: sobre los principios 

de servicio al ciudadano, señala que: Las instituciones bajo la rectoría 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 función a: Efectividad, 

simplificación, sostenibilidad del ambiente, predictibilidad, mejora continua y celeridad 

(Congreso de la República del Perú, 2007). 

Por otro lado, la Ley N°27444 “Ley del Procedimiento Administrativo General”, en el 

Texto Único Ordenado (TUO), que fue aprobado mediante DS Nº004-2019-JUS, constituyen 

la base legal de la simplificación y regulan los procedimientos y servicios exclusivos que 

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

Justificación social: La simplificación administrativa en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la MPCH, permitirá 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 investigación servirán para conocer la realidad de la gestión 

pública 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 Orgánica de Municipalidades”, 

el art. cuatro: Finalidad; “los Gobiernos Locales representan al vecindario, promueven la 

adecuada prestación de los servicios públicos locales y el desarrollo integral, sostenible y 

armónico de su circunscripción” (Congreso de la República del Perú, 2003). 

Justificación teórica: Los resultados de la investigación, serán utilizados como base de 

conocimiento para posteriores investigaciones, servirá para hacer reflexión epistemológica 

sobre la simplificación y el servicio al usuario en la GDU de la MPCH, además, de dar a 

conocer cómo la simplificación a los procedimientos mejora el servicio al usuario, buscando la 

transparencia y efectividad de las entidades del Estado. 

Justificación práctica: La investigación permitirá solucionar el problema de la calidad 

de servicio causada en ausencia de la simplificación administrativa en la GDU, proponiendo 

las mejoras necesarias. Los resultados y conclusiones contribuirán para que la entidad tenga 

conocimiento de su real gestión y tomar conciencia en mejorar continuamente, buscando la 

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

Justificación metodológica: las técnicas e instrumentos utilizados para la presente 

investigación han sido evaluados y validados por expertos, por lo que servirán para la 

realización de posteriores investigaciones. 

Capítulo II: Marco Teórico 

2.1.  Antecedentes de la investigación  

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Antecedentes relacionados a la investigación, tenemos a: 

Herdoiza (2020), en la investigación titulada: “Simplificación administrativa y atención 

al alumno en la Unidad Educativa Nocturna Alonso Veloz Malta-Ecuador, 2019”. Planteó 

como objetivo: “Analizar la relación entre la simplificación administrativa y la atención al 

alumno (…)”. Utilizó una muestra de 187 estudiantes y concluyó que existe asociación entre  

las variables. 
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Huamantumba & Bardales (2020), en la investigación que lleva por título: “Gestión de 

la simplificación administrativa en el desarrollo de las universidades públicas” (artículo 

científico, México). Tuvo como objetivo: “Conocer las características de la gestión de la 

simplificación administrativa en el desarrollo de las Universidades públicas”, se realizó el 

estudio de carácter descriptivo, con efoque cualitativo. La muestra se conformó por artículos 

científicos y el intrumento fue la guía de análisis de revisión bibliográfico, usando el método 

deductivo. Los resultados fueron:  “El 70% refiere a la simplificación administrativa basada en 

procesos de tiempo, procesos administrativos y costos y el 30% refiere que la gestión de 

simplificación administrativa debe aplicar tecnología virtual que parte desde políticas internas 

institucionales en la búsqueda por mejorar los servicios”, generando el desarrollo para las 

instituciones gubernamentales. Finalmente se concluyó que la simplificación administrativa es 

un requisito primordial en las instituciones públicas para mejorar su competitividad y debe 

tener como soporte a la tecnología con programas que permitan la eficiencia en los procesos, 

acumulación documentaria y costos; proporcionando así un servicio oportuno al usuario.  

2.1.2. Antecedentes nacionales 

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

Requejo (2019), en la investigación que tiene por título: “La simplificación 

administrativa en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de ministros 2019”. 

Planteó como objetivo: “Determinar que la simplificación administrativa tiene influencia en la 

calidad de servicio”. La muestra fue de 323 administrados de la PCM. Encontró que la 

simplificacación administratva tiene influencia en un nivel aceptable en la variable dependiente 

en la Presidencia del Consejo de Ministros, 2019.  

Ramos (2020), en su investigación titulada: “Simplificación administrativa y calidad de 

atención al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita - Lima, 2020”. Planteó 

como objetivo: “Determinar la relación entre simplificación administrativa y calidad de 

atención al ciudadano (...)”. Su población fue de 460 personas, obteniendo una muestra de 122 

colaboradores. Se recogió los datos a través de la técnica encuesta, la validación fue realizada 

por docentes expertos y fueron sometidos al programa SPSS V.25, del cual concluyó que: 

“Existe correlación positiva entre las variables; un coeficiente de 0.4999”, relación bastante 

significativa entre las variables siendo p de 0.00 < a 0.05, lo que indica que al implementar la 

simplificación en la entidad se contribuirá significativamente en la calidad de atención. 



 

27 
 

Reyes (2018), en su tesis titulada: “Propuestas para implementar la simplificación 

administrativa y mejorar la calidad del servicio al Ciudadano en la Municipalidad de Ventanilla 

2017”. Planteó como objetivo: “Determinar los factores que contribuyen para lograr una 

adecuada implantación de la simplificación administrativa y mejorar la calidad de servicio”; la 

población estuvo conformada por todos los funcionarios del área de Rentas de la entidad y la 

muestra constituida por 20 profesionales expertos que se desempeñan en dicha área. Se usaron 

las ficha bibliográficas y la técnica entrevista y concluyó que: 

La implementación de la simplificación administrativa es valiosa para la 

Administración y el administrado, dado que hace posible la eficacia y eficiencia de la gestión 

pública (…). La actualización del TUPA es primordial antes de su difusión, dado que permitirá 

que los procedimientos publicados y puestos a conocimiento de la ciudadanía se encuentren 

conforme a las modificaciones vigentes que rigen los procedimientos administrativos. 

Calagua (2018), en la investigación titulada: “La simplificación administrativa y la 

calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y 

Mercancías – Jesús María 2017”. Planteó el objetivo: “Determinar la relación entre las 

variables de estudio (…)”. Utilizó el enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, con nivel 

correlacional y de diseño no experimental, con 132 administrados como muestra, encontrando  

una correlación de 0.725 y una significancia de 0.000. Por tanto concluyó que existe correlación 

de alta significatividad entre las variables.  

2.1.3. Antecedentes locales 

 Cubas (2020), en su tesis titulada: “Simplificación administrativa para mejorar la 

atención al ciudadano en tramifácil en la Municipalidad Provincial de Lambayeque”. Planteó 

como objetivo: “Proponer nuevas alternativas basadas en la simplificación administrativa para 

mejorar la atención al ciudadano en tramifácil Municipalidad Provincial de Lambayeque 

2020”. La metodología que se usó fue descriptiva, no experimental con una muestra de 38 

ciudadanos y 36 administrativos. Los resultados arrojaron que el nivel de atención a los 

ciudadanos es deficiente (…). Concluyó que las diferencias de las variables de estudio en la 

entidad se deben a que no está usando tecnología moderna, además, la escasa capacitación a 

los servidores genera contratiempos al momento de la atención. 
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2.2.  Bases teóricas 

2.2.1. Simplificación administrativa 

Definición de la simplificación administrativa.  

Según la Secretaría de Gestión Pública (2012), la simplificación administrativa es una 

metodología 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 gestión en la administración del Estado. Se eliminan actividades innecesarias con o 

sin valor añadido, actividades de control, áreas participantes, lo que en consecuencia reduce 

las actividades al personal, uso de materiales, volviéndolo un procedimiento más ágil (efectivo) 

y de menor costo para el usuario. La simplificación administrativa contribuye en la mejora de 

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

La Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE, 2019), afirma 

que la simplificación administrativa es un instrumento que fomenta la innovación, incrementa 

los emprendimientos y mejora la gestión pública creando procedimientos más efectivos. Los 

Países que integran la OCDE adoptan estrategias para la simplificación administrativa 

utilizando guías donde se incluye un modelo de costos estandarizado. 

Sobre las herramientas de simplificación administrativa; Larrea (2008), señala que 

tienen por objetivo mejorar las solicitudes de trámites, liberando tiempo y recursos de los 

interesados. Estos instrumentos ayudan a mejorar la transparencia y la responsabilidad de la 

regulación administrativa. 

La Secretaría de Gestión Pública, (2012), propone un modelo para llevar a cabo la 

simplificación y costos de los procedimientos y servicios exclusivos. La guía describe las 

siguientes herramientas a utilizar en la simplificación administrativa; la tabla ASME-VM, cuya 

herramienta permite registrar en forma ordenada la secuencia de actividades y sus 

características (áreas, tiempo, recursos, tipo de actividad) que se desarrolla en un procedimiento 

administrativo y el diagrama de bloques, que sirve para ilustrar de forma gráfica el 

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

se aplica la simplificación administrativa: 

1. Procedimientos administrativos: son un conjunto de solicitudes que se 

tramitan en la entidad y terminan con la emisión de actos administrativos en 

el que produce efectos jurídicos 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 prestación del 

mismo. 

Dimensiones de la simplificación administrativa. 

La Secretaría de Gestión Pública (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 simplificación. 

b) Diagnóstico  

Comprende el procedimiento de mapeo con el uso de herramientas ASME y Diagrama 

de bloques, se realiza el análisis legal, se mapea los equipos e infraestructura, los costos, las 

capacidades del personal y se presentan los resultados al comité. 

c) Rediseño  

En esta etapa se realiza el análisis a los procedimientos, se rediseñan, se elabora el 

marco normativo, se acondiciona la infraestructura y equipo, se lleva a cabo el rediseño de 

costos y el diseño de actividades para el fortalecimiento de las capacidades del personal. 
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d) Implementación  

Esta etapa consiste en la capacitación y sensibilización de las áreas involucradas, se 

realiza la formalización de la propuesta de rediseño, readecuación en los ambientes y difusión 

masiva de la reforma en los procedimientos. 

2.2.2. Calidad de servicio 

 Definición de calidad de servicio. 

Existen varias acepciones, así 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 

condición del cliente y el servicio que recibe de la organización. 

La calidad de servicio tiene diferentes acepciones, así encontramos que Angulo (1991), 

en su libro Calidad de Servicio: Del marketing a la estrategia, lo define como “la percepción 

que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempeño y las expectativas, 

relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un 

producto o servicio principal” (p. 81). 

Así mismo, menciona una lista de agentes que determinan la adecuada prestación de 

servicio, que con el paso del tiempo y de diferentes autores, han concluido en solo cinco: 

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Tangibilidad, Aseguramiento y Empatía. También nos 

indica las conclusiones a las que han llegado diversos autores sobre la relación entre el servicio 

y la prestación principal.  

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

b) En mercados donde es difícil introducir productos o servicios diferenciados, la 

diferenciación puede venir de la ruta de servicio. 

c) Cuando existen dificultades en la comprensión de las características del cliente éste 

tiende a percibir la dificultad y por ende se ve afectada la organización.  

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

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

Según Casielles, Rodríguez Del Bosque, & Martín (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 atención supera las expectativas, el servicio que ofrece la empresa o 

institución es considerado como excelente, si tan solo se igualan es observado como bueno o 

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

Esta investigación está referida a la calidad de servicio en el sector público, por lo que 

es de especial importancia direccionar las definiciones hacia el determinado sector. 

¿Qué entendemos por gestión de servicios públicos? 

Por servicios públicos se entiende que son una serie de funciones universales asumidas 

por los estados territoriales; es decir que deben proporcionar los servicios de interés público a 

todos los ciudadanos sin excepción (Barrios, 2008).  

Según Bonilla (2009), estudios realizados sobre la calidad en los servicios públicos, 

estiman que el costo de la baja calidad en el servicio público se encuentra entre 30 a 40%, lo 

que puede reducirse a menos del 10 %, utilizando una metodología básica de la gestión de la 

calidad donde el centro es procurar identificar para después eliminar o al menos reducir las 

causas básicas de los problemas. Removidas las causas, los síntomas 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) apareció 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 

percepción debe ser resultado de la diferencia entre lo esperado y lo percibido por el 

consumidor, así mismo definen vacío o gap (falla) a las deficiencias existentes en las 

organizaciones, siendo estos vacíos los que imposibilitan que el servicio sea percibido de alta 

calidad (Oliva, 2005). 

Para efectos de la presente investigación, se abordará cuatro dimensiones como son: 

Elementos tangibles 

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

empresa u organización caracterizados por tener un soporte físico y/o material, son fácilmente 
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identificables y cuantificables; y que se deprecian a medida que son utilizados. Siendo su 

finalidad la obtención de la mejor retribución posible para la empresa u organización, ya sea a 

través de su venta o la combinación con otros elementos para obtener nuevos elementos 

terminados, lo que lleva a su optimización en la utilización. 

Capacidad de respuesta 

Según Oliva (2005), “es la disposición 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. Además, 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. 

Empatía 

De acuerdo con Oliva (2005), la empatía hace referencia a la voluntad de la 

organización para dar cuidado y atención individualizada. Esto requiere compromiso y 

participación firme con ellos, conociendo sus características y necesidades específicas. 

2.3.  Marco conceptual 

Administración 

Según Stoner, Freeman, & Gilbert (1996), “la administración es un proceso que consiste 

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

empleando recursos disponibles para alcanzar metas establecidas”. 

Según Harold , Weihrich, & Cannice (2012), la administración es el proceso que 

permite diseñar 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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Administración Municipal 

La administración municipal se sostiene en los siguientes principios: Programación, 

dirección, ejecución, supervisión y control; busca la transparencia, eficacia, simplicidad, 

seguridad ciudadana, participación, economía, legalidad y por los contenidos en la Ley 

Nº27444, “Ley Orgánica de Municipalidades” (Congreso de la República del Perú, 2003). 

Calidad 

La calidad es el grado de satisfacción que experimentan los usuarios en relación a sus 

necesidades, exigencias o expectativas y las características 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 Orgánica de Municipalidades”, en el artículo I del título 

preliminar señala que “las Municipalidades Provinciales y Distritales son los órganos de 

gobierno promotores del desarrollo local, con personería jurídica de derecho público y plena 

capacidad para el cumplimiento de sus fines” (Congreso de la República del Perú, 2003). 

Municipio 

Circunscripción que alcanza a todas las personas que se encuentran dentro de ella, las 

actividades sociales y económicas, sus instituciones, cultura y potencialidades. (Del Castillo, 

2007, p. 76). 
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Texto único de procedimientos administrativos (TUPA) 

Según la SGP (2020), el TUPA es un documento de gestión que reúne y sistematiza 

información sobre los procedimientos y servicios exclusivos, incluye también los 

procedimientos estandarizados que deben tramitar los ciudadanos y empresas en la entidad 

pública. 

Capítulo III: Metodología desarrollada 

 3.1. Tipo y diseño de investigación  

La investigación se realizó con un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, diseño no 

experimental, de alcance temporal transversal y nivel correlacional. 

Es de enfoque cuantitativo porque se pretende recolectar datos para posteriormente 

probar las hipótesis que han sido planteadas en la investigación. Según Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018), es un conjunto de procesos ordenados que permiten comprobar hipótesis, 

partiendo de una idea, se plantean objetivos y preguntas de investigación seguido de la 

construcción de un marco teórico. De las interrogantes se determinan las hipótesis y definen 

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

El diseño fue no experimental porque no pretendemos modificar las variables, al 

respecto Hernández (2014), señala que este diseño de investigación se lleva a cabo sin la 

manipulación de las variables; es decir, no tenemos la intención de variar las variables 

buscando un efecto sobre otras variables. 

El alcance fue temporal transversal porque el instrumento se aplica por única vez y se 

pretende describir las variables, además de analizar la relación en un momento determinado. 

El nivel de investigación es correlacional ya que se pretende conocer el grado de relación entre 

las variables y probar las hipótesis en estudio. 

Según Hernández (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 aplicará el estudio 

O: Observación  

X: Simplificación administrativa (V1) 

Y: Calidad de servicio (V2) 

3.2. Población y muestra  

3.2.1. Población 

Según Hernández (2014), “La población o universo es el conjunto de todos los casos 

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

Para esta investigación, la población está conformada por 823 usuarios de ambos sexos, 

que según los archivos de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2020), fueron los que 

realizaron trámites en la Gerencia de Desarrollo Urbano. 

3.2.2. Muestra  

Bernal (2010), afirma que la muestra viene a ser una parte de la población que ha sido 

seleccionada, de la que se va obtener datos para una investigación y en la que se llevarán a cabo 

la medición y la observación de las variables. 
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Para la presente investigación la población es finita, por lo que se realizó un tipo de 

muestra probabilística, como señala Hernández (2014), la muestra probabilística es un sub 

grupo que se toma del total de la población. “en las muestras probabilísticas todos los elementos 

de la población tienen igual probabilidades de ser escogidos para una muestra y se obtienen 

definiendo las características de la población y el tamaño de la muestra (…)” (p. 175). 

Para el cálculo de la muestra se toma como referencia a Bernal (2010, p. 183 ). 

𝑛 =  
𝑁 ∗  𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) +  𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄
 

𝑛 =  
823 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(0.05)2 ∗ (823 − 1) +  (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 = 262.12 262 

 

Donde:  

n: tamaño 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: tamaño de la población (total de usuarios de la Gerencia de Desarrollo Urbano, 

tomando como base el año 2020). 

P: probabilidad que se cumpla la hipótesis. 

Q: Probabilidad que no se cumpla la hipótesis. 

E: error de estimación (máximo error que se está dispuesto a aceptar en función del 

nivel de confianza). 

De manera que la investigación contó con una muestra de 262 usuarios de ambos sexos, 

que realizan gestiones documentarias en la unidad orgánica. 

3.3. Técnicas e instrumentos de recolección y procesamiento de la información 

3.3.1. Técnicas de recolección de la información  

Se hizo uso del análisis documental para la recopilación de la información relacionada 

con antecedentes, bases teóricas y otros aspectos relacionados con la investigación.  

Usamos la encuesta, ya que se pretendió obtener información relacionada a las variables 

de la investigación. 
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3.3.2. Instrumentos de recolección de la información  

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

diseñados) para ordenar la información. 

El instrumento utilizado es el cuestionario con escala de medida ordinal tipo Likert con 

cinco niveles. El cuestionario contiene 19 ítems para cada variable y fueron aplicados a los 

usuarios; al respecto Hernández (2014), afirma que es el “Conjunto de preguntas respecto de 

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

3.3.3. Técnicas de procesamiento y análisis 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 información. 

Se acudió en horario de atención, se revisaron cada uno de los instrumentos para verificar su 

correcto llenado. El procesamiento de datos se realizó en los programas informáticos SPSS 

versión 25 y Excel 2019. 

Se hizo uso de la estadística descriptiva, ya que, mediante la distribución de frecuencias, 

tablas de contingencia y gráfico de barras se buscó describir los resultados luego de la 

aplicación del cuestionario a una muestra. Al respecto Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), 

señala que el análisis descriptivo tiene por finalidad especificar propiedades, caracteres, 

fenómenos, hechos en un determinado contexto.  

Así mismo se usó la estadística inferencial, utilizando una prueba no paramétrica, 

específicamente Rho de Spearman porque el nivel de las variables fue ordinal. Al respecto 

Zamora (2021) menciona que “el análisis inferencial permite inferir el comportamiento de una 

población en base al análisis de una muestra” (p. 60). 

No se hizo uso de la prueba de normalidad debido a que las variables son de nivel 

ordinal, según afirma Zamora (2021), “la prueba de normalidad permite verificar si el conjunto 

de datos de una muestra sigue o no una distribución normal”. Además, el autor menciona que 

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

3.4.1. Confiabilidad del instrumento 

Hernández (2014), señala que la confiabilidad de un instrumento mide el grado de 

consistencia y coherencia que se obtiene al aplicar un instrumento repetidas veces para producir 

resultados similares. 

La prueba piloto aplicada a cuarenta (40) usuarios arrojó una confiabilidad del 

cuestionario para la variable simplificación administrativa de 0,820 y para la variable calidad 

de servicio de 0,893, según análisis en el SPSS versión 25; por lo que se determinó que los 

instrumentos son confiables. 

Tabla 1 

Confiabilidad de los cuestionarios de encuesta 

Instrumento Alfa de Cronbach No de preguntas 

Simplificación 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 

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

verdaderamente las variables que pretendemos investigar. 

La validación de los instrumentos para las dos variables en estudio se realizó mediante 

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

Tabla 2  

Validación mediante juicio de expertos 

Grado académico Nombres y apellidos Resultado 

Licenciado Óscar Emilio, Petroni Arana Aplicable 

MBA Ulises, Regalado Rafael Aplicable 

Doctor Luis Fernando, Campos Contreras Aplicable 

Fuente: Certificados de validación de instrumento, octubre (2021). 
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Capítulo IV: Resultados y discusión 

4.1. Resultados 

En este capítulo se realizó el análisis estadístico de las variables en estudio con la 

finalidad de dar cumplimiento a los objetivos planteados, haciendo uso de los dos tipos de 

estadística: Estadística descriptiva e inferencial. 

4.1.1. Análisis descriptivo 

En cumplimiento al objetivo general: “Determinar la relación de la simplificación 

administrativa con la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo,2021” se realizó las tablas de frecuencia y gráficos. 

Variable 1: Simplificación administrativa. 

Tabla 3 

Tabla de frecuencias de la variable 1: Simplificación administrativa 

 
Frecuencia 

(fi) 

Porcentaje 

(%) 
% válido 

Válido 

Baja 57 21,8 21,8 

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 

Gráfico de barras de la variable simplificación administrativa 

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

Del total de usuarios encuestados, un 75.2% de usuarios percibieron una simplificación 

administrativa a nivel moderada, un 21.8% a nivel baja y solo un 3.0% indicaron que existe 

una alta simplificación administrativa. Estos resultados indican que la simplificación 

administrativa se encuentra en un nivel moderado, esto según la percepción de la mayoría de 

encuestados; bajo este contexto, se requiere seguir reforzando las actividades orientadas a la 

simplificación de los procedimientos administrativos. 

Tabla 4 

Tabla de frecuencias de la dimensión preparatoria 

 fi % % válido 

Válido 

Baja 129 49,2 49,2 

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 

Gráfico de barras de la dimensión preparatoria  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Del total de usuarios encuestados, en relación a la dimensión 1: Preparatoria; de la 

variable simplificación administrativa, un 49.2% manifestaron que es baja, un 46.2% señalaron 

que es moderada, y solo el 4.6% percibieron que es alta. Estos resultados indican que la 

dimensión se encuentra en un nivel bajo y moderado, esto se debe a que existe deficiencia en 

la identificación de los procedimientos, capacitación a los servidores y en la formación de 

equipos de trabajo en la GDU. 

Tabla 5 

Tabla de frecuencias de la dimensión diagnóstico 

 fi % % válido 

Válido 

Baja 59 22,5 22,5 

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 

Gráfico de barras de la dimensión diagnóstico 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 2: Diagnóstico; de la 

variable simplificación 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 dimensión 

se encuentra en un nivel moderado, esto se debe a que existe deficiencia en el diagnóstico de 

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

Tabla 6 

Tabla de frecuencias de la dimensión rediseño 

 fi % % válido 

Válido 

Bajo 57 21,8 21,8 

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). 



 

43 
 

Figura 8 

Gráfico de barras de la dimensión rediseño 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 3: Rediseño; de la variable 

simplificación 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 dimensión se encuentra en 

un nivel moderado, esto se debe a que existe deficiencia en el análisis y rediseño de los 

procedimientos, falta de propuestas para mejorar la infraestructura y bajo fortalecimiento de 

las capacidades de los servidores. 

Tabla 7 

Tabla de frecuencias de la dimensión implementación 

 fi % % válido 

Válido 

Baja 38 14,5 14,5 

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 

Gráfico de barras de la dimensión implementación 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 4: Implementación; de la 

variable simplificación 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 dimensión 

se encuentra en un nivel moderado, esto se debe a que existe deficiencias para implementar 

capacitaciones, marcos normativos, adecuar los ambientes y falta de difusión 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 

(fi) 

Porcentaje 

(%) 
(%) válido 

Válido 

Baja 57 21,8 21,8 

Moderada 190 72,5 72,5 

Alta 15 5,7 5,7 

Total (N) 262 100,0 100,0 

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

Figura 10  

Gráfico de barras de la variable calidad de servicio 

 
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 según la percepción de la mayoría 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 dimensión elementos tangibles 

 

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

Figura 11 

Gráfico de barras de la dimensión elementos tangibles 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 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 señalan que la 

dimensión se encuentra en un nivel bajo y moderado, esto se debe a la falta de implementación 

de equipos modernos e instalaciones no adecuadas. 

 

 fi % % válido 

Válido 

Baja 137 52,3 52,3 

Moderada 117 44,7 44,6 

Alta 8 3,1 3,1 

N 262 100,0 100,0 
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Tabla 10 

Tabla de frecuencias de la dimensión capacidad de respuesta 

 fi % % válido 

Válido 

Baja 71 27,1 27,1 

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 

Gráfico de barras de la dimensión capacidad de respuesta 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 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 

señalan que la dimensión se encuentra en un nivel moderado, esto se debe a la falta de 

capacitación de los servidores y poca predisposición para atender las inquietudes de los 

usuarios. 
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Tabla 11 

Tabla de frecuencias de la dimensión fiabilidad 

 fi % % válido 

Válido 

Baja 77 29,4 29,4 

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 

Gráfico de barras de la dimensión fiabilidad 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 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 señalan que la dimensión se encuentra 

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

Tabla de frecuencias de la dimensión empatía 

 

 

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

Figura 14 

Gráfico de barras de la dimensión empatía 

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

Del total de usuarios encuestados en relación a la dimensión 4: Empatía, de la variable 

calidad de servicio, un 58.8% percibieron la empatía a nivel moderada, un 15.2% a nivel baja 

y solo un 26.0% indicaron que es alta. Estos resultados señalan que la dimensión se encuentra 

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

 fi % % válido 

Válido 

Baja 40 15,3 15,2 

Moderada 154 58,8 58,8 

Alta 68 26,0 26,0 

Total 262 100,0 100,0 
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Tablas de contingencia. 

Tabla 13 

Tabla cruzada de la simplificación administrativa * calidad de servicio 

 
Calidad de servicio 

Total (N) 
Baja Moderada Alta 

Simplificación 

administrativa 

Baja 
Recuento 51 6 0 57 

% del total 19,5% 2,3% 0,0% 21,8% 

Moderada 
Recuento 6 184 7 197 

% 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% 

Total (N) 
Recuento 57 190 15 262 

% del total 21,8% 72,5% 5,7% 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 simplificación 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 

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

esfuerzo en la gestión de la simplificación administrativa en la GDU, hará que la percepción 

de la calidad de servicio al usuario mejore.  

Tabla 14 

Tabla cruzada de la simplificación administrativa * elementos tangibles 

 
Elementos tangibles 

N 
Bajo Moderado Alto 

Simplificación 

administrativa 

Baja 
Recuento 47 10 0 57 

% del total 17,9% 3,8% 0,0% 21,8% 

Moderada 
Recuento 90 102 5 197 

% 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 dimensión elementos tangibles indica que un 

17.9%, 38.9% y 1.1% de los usuarios percibieron una simplificación administrativa baja, 



 

51 
 

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 

simplificación administrativa y elementos tangibles, esto indica que, si se realiza un mayor 

esfuerzo en la gestión de la simplificación administrativa en la GDU, hará que la percepción 

de los elementos tangibles mejore.  

Tabla 15 

Tabla cruzada de la simplificación administrativa * capacidad de respuesta 

 

 
Capacidad de respuesta 

N 
Baja Moderada Alta 

Simplificación 

administrativa 

Baja 
Recuento 46 11 0 57 

% del total 17,6% 4,2% 0,0% 21,8% 

Moderada 
Recuento 25 126 46 197 

% del total 9,5% 48,1% 17,6% 75,2% 

Alta 
Recuento 0 0 8 8 

% del total 0,0% 0,0% 3,1% 3,1% 

N 
Recuento 71 137 54 262 

% 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 dimensión capacidad de respuesta indica que un 

17.6%, 48.1%, y 3.1% de los usuarios percibieron una simplificación 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 

simplificación administrativa y capacidad de respuesta, esto indica que, si se realiza un mayor 

esfuerzo en la gestión de la simplificación administrativa en la GDU, hará que la percepción 

de la capacidad de respuesta mejore.  
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Tabla 16 

Tabla cruzada de la simplificación administrativa * fiabilidad 

 
Fiabilidad 

N 
Baja Moderada Alta 

Simplificación 

administrativa 

Baja 
Recuento 45 12 0 57 

% del total 17,2% 4,6% 0,0% 21,8% 

Moderada 
Recuento 32 121 44 197 

% del total 12,2% 46,2% 16,8% 75,2% 

Alta 
Recuento 0 0 8 8 

% del total 0,0% 0,0% 3,1% 3,1% 

N 
Recuento 77 133 52 262 

% 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 dimensión finalidad indica que un 17.2%, 46.2%, 

y 3.1% de los usuarios percibieron una simplificación administrativa y fiabilidad baja, 

moderada y alta respectivamente. 

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

simplificación administrativa y capacidad de respuesta, esto indica que, si se realiza un mayor 

esfuerzo en la gestión de la simplificación administrativa en la GDU, hará que la percepción 

de la fiabilidad mejore.  

Tabla 17 

Tabla cruzada de la simplificación administrativa * empatía 

 
Empatía 

N 
Baja Moderada Alta 

Simplificación 

administrativa 

Baja 
Recuento 32 23 2 57 

% del total 12,2% 8,8% 0,8% 21,8% 

Moderada 
Recuento 8 130 59 197 

% del total 3,1% 49,6% 22,5% 75,2% 

Alta 
Recuento 0 1 7 8 

% del total 0,0% 0,4% 2,7% 3,1% 

N 
Recuento 40 154 68 262 

% del total 15,3% 58,8% 26,0% 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 dimensión empatía indica que un 12.2%, 49.6%, 

y 2.7% de los usuarios perciben una simplificación administrativa y empatía baja, moderada y 

alta respectivamente. 

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

simplificación administrativa y empatía, esto indica que, si se realiza un mayor esfuerzo en la 

gestión de la simplificación administrativa en la GDU, hará que la percepción de la empatía 

mejore. 

4.1.2. Análisis inferencial 

De los resultados obtenidos, se procedió a la contrastación de las hipótesis propuestas, 

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

para su aplicación, para lo cual se tuvo en cuenta el coeficiente de correlación que se muestra 

en la siguiente tabla. 

Tabla 18 

Coeficiente de correlación 

Valor Descripción 

-1.00 “Correlación negativa perfecta” 

−0.90 =  “Correlación negativa muy fuerte” 

−0.75 =   “Correlación negativa considerable” 

−0.50 =  “Correlación negativa media” 

−0.25 =  “Correlación negativa débil” 

−0.10 =  “Correlación negativa muy débil” 

0.00 =  “No existe correlación alguna entre las variables” 

+0.10 =   “Correlación positiva muy débil” 

+0.25 =   “Correlación positiva débil” 

+0.50 =   “Correlación positiva media” 

+0.75 =  “Correlación positiva considerable” 

+0.90 =   “Correlación positiva muy fuerte” 

1.00 “Correlación positiva perfecta” 
Fuente: Hernández Sampieri & Mendoza Torres (2018, p.346). 

Regla de decisión 

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

nula”. 
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Hipótesis general  

Ha: Existe relación entre la simplificación administrativa y la calidad de servicio al 

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

H₀: No existe relación entre la simplificación 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 hipótesis general 

 
Simplificación 

administrativa 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Simplificación 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,853** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 262 262 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,853** 1,000 

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 simplificación 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 hipótesis nula estableciendo que existe relación entre ambas variables. 

El Rho de Spearman confirma que existe una correlación positiva considerable respecto 

a las variables de estudio, al tener un coeficiente igual a 0.853; tratándose de una relación 

directa, a mayores niveles de la variable simplificación administrativa se va obtener mayores 

niveles en la variable calidad de servicio. 

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

simplificación administrativa y la calidad de servicio al usuario en GDU. 
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Hipótesis específica 1 

Ha: Existe relación entre la simplificación administrativa y los elementos tangibles en 

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

H₀: No existe relación entre la simplificación administrativa y los elementos tangibles 

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

Tabla 20 

Resultado de la hipótesis específica 1 

 
Simplificación 

administrativa 

Elementos 

tangibles 

Rho de 

Spearman 

Simplificación 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,368** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 262 262 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 
,368** 1,000 

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 simplificación administrativa y 

los elementos tangibles es de 0.000, es altamente significativa al ser el p < 0.05; por lo tanto, 

se rechaza la hipótesis nula estableciendo que existe relación entre la variable y la dimensión. 

El Rho de Spearman confirma que existe una correlación positiva débil respecto a la 

variable y dimensión en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.368; tratándose de una relación 

directa, a mayores niveles de la variable simplificación administrativa se va obtener mayores 

niveles en los elementos tangibles. 

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

la simplificación administrativa y los elementos tangibles en la GDU. 
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Hipótesis específica 2 

Ha: Existe relación entre la simplificación administrativa y la capacidad de respuesta 

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

H₀: No existe relación entre la simplificación administrativa y la capacidad de respuesta 

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

Tabla 21 

Resultado de la hipótesis específica 2 

 
Simplificación 

administrativa 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

Simplificación 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 

,616** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 262 262 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
,616** 

1,000 

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 simplificación 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 hipótesis nula estableciendo que existe relación entre la variable y la 

dimensión. 

El Rho de Spearman confirma que existe una correlación positiva media respecto a la 

variable y dimensión en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.616; tratándose de una relación 

directa, a mayores niveles de la variable simplificación administrativa se va obtener mayores 

niveles en la capacidad de respuesta. 

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

entre la simplificación administrativa y la capacidad de respuesta en la GDU. 
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Hipótesis específica 3 

Ha: Existe relación entre la simplificación administrativa y la fiabilidad en la Gerencia 

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

H₀: No existe relación entre la simplificación administrativa y la fiabilidad en la 

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

Tabla 22 

Resultado de la hipótesis específica 3 

 
Simplificación 

administrativa 
Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Simplificación 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,579** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 262 262 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 
,579** 1,000 

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 simplificación administrativa y la 

fiabilidad es de 0.000, es decir altamente significativa, al ser el p < 0.05; por lo tanto, se rechaza 

la hipótesis nula estableciendo que existe relación entre la variable y la dimensión. 

El Rho de Spearman confirma que existe una correlación positiva media respecto a la 

variable y dimensión en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.579; tratándose de una relación 

directa, a mayores niveles de la variable simplificación administrativa se va obtener mayores 

niveles en la fiabilidad. 

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

entre la simplificación administrativa y la fiabilidad en la GDU. 
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Hipótesis específica 4 

Ha: Existe relación entre la simplificación administrativa y la empatía en la Gerencia 

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

H₀: No existe relación entre la simplificación administrativa y la empatía en la Gerencia 

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

Tabla 23 

Resultado de la hipótesis específica 4 

 
Simplificación 

administrativa Empatía 

Rho de 

Spearman 

Simplificación 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,540** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 262 262 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 

,540** 1,000 

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 simplificación administrativa y la 

empatía es de 0.000, es decir altamente significativa, al ser el p < 0.05; por lo tanto, se rechaza 

la hipótesis nula estableciendo que existe relación entre la variable y la dimensión. 

El Rho de Spearman confirma que existe una correlación positiva media respecto a la 

variable y dimensión en estudio, al tener un coeficiente igual a 0.540; tratándose de una relación 

directa, a mayores niveles de la variable simplificación administrativa se va obtener mayores 

niveles en la empatía. 

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

entre la simplificación administrativa y la empatía en la GDU. 

4.2. Discusión de los resultados 

En la presente investigación se realizó una comparación de los hallazgos encontrados 

con otras investigaciones y teorías relacionadas. 
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El objetivo general de la presente indagación fue determinar la relación de la 

simplificación 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 sometió a 

la prueba de hipótesis de correlación 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 simplificación administrativa tiene 

relación significativa y positiva considerable con la calidad de servicio al usuario, también se 

afirma que, a mayores niveles de simplificación administrativa, se obtiene mayores niveles de 

calidad de servicio al usuario; lo que hará que los usuarios tengan una mejor experiencia en la 

calidad de servicio que brinda la GDU, siempre y cuando existan mejoras en la gestión de la 

simplificación administrativa. 

El resultado encontrado en la investigación es similar al estudio de Ramos (2020), quien 

determinó que “la simplificación administrativa tiene relación directa y positiva con la calidad 

de atención al ciudadano” (Rho 0.449 y p-valor 0.000), estableciendo que una buena 

implementación de las actividades de simplificación administrativa contribuye a tener altos 

estándares de calidad en cuanto a la atención se refiere. De forma similar Calagua (2018), 

estableció asociación positiva y significativa entre la “simplificación administrativa y calidad 

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

También Herdoiza (2020), concluyó que “existe correlación positiva, significativa entre 

la simplificación administrativa y la atención al alumno” (Rho 0.820 y p-valor de 0.000), 

Asimismo, Requejo (2019), en su investigación de enfoque cuantitativo y nivel causal; 

encontró que “la simplificación 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 simplificación administrativa. 

Respecto a las hipótesis específicas, la presente investigación tiene cuatro hipótesis 

específicas; la hipótesis específica 1, sobre la existencia de relación entre la simplificación 

administrativa y los elementos tangibles, el resultado Rho fue un coeficiente de 0.368 y 

significancia bilateral de 0.000, concluyendo que existe una asociación positiva débil pero 

significativa; esto quiere decir que al mejorar las actividades orientadas a la simplificación se 

mejora la percepción de los usuarios respecto a los elementos tangibles. 
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la hipótesis específica 2, sobre la existencia de relación entre la simplificación 

administrativa y la capacidad de respuesta, el resultado Rho fue un coeficiente de 0.616 y 

significancia bilateral de 0.000, concluyendo que existe asociación positiva media y 

significativa; lo que quiere decir que, a mayores niveles de aplicación de la simplificación, 

mayores niveles de capacidad de respuesta. 

La hipótesis específica 3, sobre la existencia de relación entre la simplificación 

administrativa y la fiabilidad, el Rho fue un coeficiente de 0.579 y significancia bilateral de 

0.000, concluyendo que existe una asociación positiva media y significativa; lo que indica que, 

al hacer esfuerzos en mejorar la gestión de la simplificación, se incrementará la fiabilidad.  

La hipótesis específica 4, sobre la existencia de relación entre la simplificación 

administrativa y la empatía, el Rho fue un coeficiente de 0.540 y significancia bilateral de 

0.000, concluyendo que existe una asociación positiva media y significativa; lo que quiere decir 

que al aplicar la simplificación mejorará la empatía. 

El estudio relacionado a la investigación según las hipótesis específicas tenemos a 

Calagua (2018), quien propuso cinco hipótesis específicas siguientes; la primera, sobre la 

existencia de “asociación directa y significativa entre la simplificación administrativa y los 

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

La segunda, sobre la existencia de “asociación directa y significativa entre la 

simplificación administrativa y la confiabilidad”, el Rho fue 0.577 y significancia bilateral de 

0.000. La tercera, sobre la existencia de “asociación directa y significativa entre la 

simplificación administrativa y la capacidad de respuesta”, el Rho fue 0.536 y significancia 

bilateral de 0.000. 

La cuarta, sobre la existencia de “asociación directa y significativa entre la 

simplificación administrativa y la seguridad”, el resultado Rho fue 0.573 y significancia 

bilateral de 0.000. Finalmente, la quinta hipótesis, sobre la existencia de “relación directa y 

significativa entre la simplificación administrativa y la empatía”, el resultado Rho fue 0.610 y 

significancia bilateral de 0.000; por lo tanto, se acepta las hipótesis específicas planteadas, lo 

que indica que las investigaciones tienen similares resultados. 

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

discusión de los resultados son el tamaño de la población y por ende la muestra; y en relación 
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al estudio de Requejo (2019), además de lo descrito se diferencia por el nivel del estudio siendo 

este causal. 

Las limitaciones que se tuvieron durante el desarrollo de la investigación fue la poca 

empatía 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 público donde los usuarios 

esperan su turno de atención. 

Conclusiones 

Conclusión general 

Se concluye que existe una relación 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 hipótesis de investigación. 

Conclusión específica 1 

Se concluye que existe una asociación positiva débil y de alta significancia entre la 

variable y la dimensión; 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 hipótesis específica 1. 

Conclusión específica 2 

Se concluye que existe una asociación positiva media y de alta significancia entre la 

variable y la dimensión; 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 hipótesis específica 2. 

Conclusión específica 3 

Se concluye que existe una asociación positiva media y de alta significancia entre la 

variable y la dimensión; 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 hipótesis específica 3. 

Conclusión específica 4 

Se concluye que existe una asociación positiva media y de alta significancia entre la 

variable y dimensión; 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 hipótesis específica 4. 
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Recomendaciones  

Recomendaciones generales 

Primera: 

Aplicar la metodología KAIZEN descrita en el anexo 1, donde se propone el proceso 

para la simplificación administrativa con periodicidad anual, un plan de capacitación e 

implementación y círculos de calidad, sustentado en los resultados generados a partir del 

problema de investigación, el objetivo general y la hipótesis general; donde se concluye que 

existe asociación directa, positiva y significativa entre la simplificación administrativa y la 

calidad de servicio al usuario.  La aplicación del KAIZEN como metodología permitirá mejorar 

los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, lograr servidores empáticos y 

responsables con autocontrol, agilizando la modernización de la entidad y en busca de la 

excelencia. 

Segunda: 

Gestionar presupuesto para la construcción de las instalaciones físicas de la GDU, ya 

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

Recomendación específica 1 

Aplicar la propuesta de simplificación administrativa con periodicidad anual, descrita 

en el anexo 1: Solución 01 y adaptada de la Guía de simplificación que propone la PCM (2012). 

La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del objetivo específico 

1 y la hipótesis específica 1. 

Recomendación específica 2 

Aplicar la propuesta de simplificación administrativa con periodicidad anual, descrita 

en el anexo 1: Solución 01 y adaptada de la Guía de simplificación que propone la PCM (2012). 

La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del objetivo específico 

2 y la hipótesis específica 2. 
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Recomendación específica 3 

Aplicar la propuesta de simplificación administrativa con periodicidad anual, descrita 

en el anexo 1: Solución 01 y adaptada de la Guía de simplificación que propone la PCM (2012). 

La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del objetivo específico 

3 y la hipótesis específica 3. 

Recomendación específica 4 

Aplicar la propuesta del plan de capacitación e implementación descrito en el anexo 01: 

Solución 02. La propuesta se sustenta en los resultados generados en el planteamiento del 

objetivo específico 4 y la hipótesis específica 4. 
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 Anexos 

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

Aplicación del KAIZEN en la GDU. 

Estructura general de la propuesta. 

1.1. Planteamiento del problema. 

1.2. Objetivos. 

1.3. Situación actual. 

1.4. Solución. 

S.01. Simplificación administrativa con periodicidad anual. 

S.02. Plan de capacitación e implementación. 

S.03. Círculos de calidad. 

Descripción de la propuesta. 

1.1.Planteamiento del problema. 

 Según el organigrama de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, la GDU es un 

órgano de línea, sus instalaciones están ubicadas en la AV. José Balta N°975. Está constituida 

por la Sub Gerencia de Obras privadas y la Sub Gerencia de Control Urbano y Supervisión. 

Después de haber concluido la investigación, encontramos que existe una inadecuada 

calidad de servicio al usuario debido a la ausencia de la simplificación administrativa lo que 

conlleva a una lenta modernización de la entidad, reflejándose en la calidad de servicio al 

usuario (instalaciones poco adecuadas, demoras, servidores poco capacitados y poco 

empáticos). Por tal motivo proponemos a la Gerencia de Desarrollo Urbano en coordinación 

con la Gerencia de Planeamiento Presupuesto y Modernización o quien haga sus veces, 

implementar la metodología KAIZEN (filosofía de la mejora continua) con el fin cumplir con 

la “Ley Nº27972, Ley orgánica para Municipalidades” y la “Ley Nº27658, Ley Marco de 

Modernización en la Gestión del Estado”. 
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1.2. Objetivos  

Objetivo General:  

▪ Proponer la metodología KAIZEN en la GDU, buscando la mejora de la calidad de 

servicio al usuario, haciendo uso de las herramientas: Simplificación administrativa 

con periodicidad anual, plan de capacitación e implementación, y círculos de 

calidad.  

Objetivos Específicos:  

A enero del 2022 

▪ Diseñar la propuesta de simplificación administrativa con periodicidad anual, 

adaptándolo de la Guía de simplificación administrativa propuesta por la PCM 

(2012). 

▪ Elaborar el plan de capacitación e implementación de los resultados de la 

simplificación 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, atención al usuario, 

trabajo en equipo, autocontrol y valores.  

▪ Diseñar la Creación de círculos de calidad a nivel de Sub Gerencias, con reuniones 

de 50’ cada 15 días, generando nuevas ideas de mejora continua e integración de 

los servidores en la Gerencia de Desarrollo Urbano. 

 

1.3. Situación actual 

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

siguientes actividades: 

▪ Se elaboró y ejecutó un proyecto de investigación, concluyendo con el informe 

final. 

▪ Se utilizó un cuestionario de escala ordinal tipo Likert para cada variable y la 

observación directa. 

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

2019; para el análisis se usó la estadística descriptiva e inferencial. 
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Del análisis se obtuvo los siguientes resultados: 

Figura 15 

Árbol de problemas aplicado a la GDU 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

1.4. Solución 

Después de culminar la investigación, recomendamos implementar la presente 

propuesta: 

▪ S.01. Simplificación administrativa con periodicidad anual. 

▪ S.02. Plan de capacitación e implementación. 

▪ S.03. Círculos de calidad. 

S.01. Simplificación administrativa con periodicidad anual. 

Proponemos la metodología de simplificación administrativa con periodicidad anual, 

adaptada de la Guía de simplificación administrativa propuesta por la PCM (2012) a través de 

la Secretaría de Gestión Pública. 
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PROPUESTA DEL PROCESO DE SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA EN LA 

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO 

1. Objetivo general. 

 

▪ Diseñar el proceso de la metodología de simplificación para ser aplicada en la GDU 

de enero a octubre de cada año. 

 

2. Objetivos específicos. 

 

▪ Establecer la secuencia de actividades para el proceso de simplificación 

administrativa con periodicidad anual, en concordancia con la guía de 

simplificación administrativa. 

▪ Diagnosticar los procedimientos que brinda la GDU en el TUPA, aplicando la 

simplificación administrativa con periodicidad anual. 

▪ Rediseñar los procedimientos que brinda la GDU en el TUPA, aplicando la 

simplificación administrativa con periodicidad anual. 

 

3. Descripción del proceso. 

3.1. Actividades preparatorias: 

 ▪ Elaborar un plan de trabajo.  

El plan de trabajo es una guía que se usa para controlar el proceso de simplificación, y 

poner en práctica los criterios establecidos por la metodología de simplificación administrativa.  

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

plazos y se identifica los recursos, las restricciones, desafíos y logros esperados. 

▪ Conocer la estructura organizacional de la entidad y sus unidades orgánicas. 

La estructura orgánica de la entidad establece los niveles jerárquicos y sirve para 

determinar los niveles de toma de decisiones especificadas en la división de funciones y la 

coordinación que existe entre las unidades orgánicas.  
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Hacer un breve análisis de la estructura orgánica permitirá tener un panorama general 

de la unidad orgánica y su funcionamiento. 

▪ Revisar los procedimientos en el TUPA vigente. 

El TUPA es un documento de gestión donde está contenido los procedimientos 

administrativos y servicios exclusivos de la entidad. El TUPA estipula los requisitos, 

responsables, tiempo y costo. 

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

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

 

▪ Capacitar y concientizar a los responsables/interesados. 

La capacitación y concientización es relevante para tener procedimientos bien definidos 

y estandarizados mejorando la gestión 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 está involucrado 

en los procedimientos, desde los que orientan e informan al público, 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: programación 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 según características similares, registro interactivo e iterativo de las 

actividades (pasos), responsables y unidades orgánicas que intervienen, información de 

personal, requisitos, tiempo que demora en cada área y actividad. La información se recaba 

teniendo en cuenta la tabla ASME. 

▪ Diseñar la tabla ASME y diagrama de bloques.  

La tabla ASME es una herramienta que recoge de manera secuencial, las actividades 

que conforman el procedimiento mapeado. Para cada actividad permite identificar la unidad 

orgánica en donde se ejecuta, el tiempo que toma realizarla, los recursos que se utiliza y la 

calificación según 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 diseñar 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 rediseñar el mismo.  

Después de analizada la información por cada una de las actividades, se procede al 

análisis de las modificaciones que se pueden realizar, para posteriormente seguir con el 

rediseño. 

▪ Simplificar los procedimientos.  

¿Qué se puede simplificar (eliminar)? Se eliminan actividades innecesarias con/sin 

valor añadido, actividades de control, áreas participantes, lo que en consecuencia se reduce las 

actividades al personal, uso de materiales, volviéndolo un procedimiento más ágil (efectivo) y 

de menor costo. 

▪ Rediseñar la tabla ASME y diagrama de bloques. 

Después de la simplificación se procede a realizar el rediseño del procedimiento, 

volviéndolo más rápido y eficiente para lo cual se debe: generar una nueva tabla ASME y su 

respectivo Diagrama de Bloques. 

Seguido se hace una comparación de la nueva propuesta con la propuesta inicial 

(procedimiento mapeado) utilizando indicadores que permitan demostrar su efectividad como 

el número de actividades, áreas, tiempo, personal y materiales. De ser necesario se hace una 

propuesta con las mejoras que se requiera.  

3.3. Actividades de implementación y difusión: 

▪ 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 (diagnóstico y rediseño), que pueden ser de mejoras en el ambiente de trabajo, 

adquisición de equipos y muebles, entre otros. 

 

▪ Difundir a la ciudadanía la reforma emprendida. 

Se realiza la difusión a la ciudadanía sobre la reforma emprendida a través de 

conferencias, folletos, programas radiales y portal institucional. 

En la siguiente figura se ha diseñado el proceso de simplificación administrativa y las 

actividades que involucra. 

Figura 16 

Descripción del proceso de simplificación administrativa propuesto para la GDU 

Fuente: Guía de simplificación administrativa (…). Diseño y creación propia. 

S.02. Plan de capacitación e implementación. 

Para mejorar la comunicación horizontal y vertical, en los servidores de la GDU, 

proponemos implementar el siguiente plan para ser aplicado el mes de diciembre de cada año; 

después de culminada la simplificación administrativa y analizados los hallazgos; lo que servirá 

además para la implementación de los procedimientos simplificados a los servidores, 

facilitando su adaptación a los nuevos procedimientos.  
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PLAN DE CAPACITACIÓN E IMPLEMENTACIÓN: GERENCIA DE 

DESARROLLO URBANO 

I. JUSTIFICACIÓN 

El presente plan se fundamenta en la necesidad de mejorar la comunicación horizontal 

y vertical y la implementación de los procedimientos simplificados a los servidores de la GDU. 

Además de brindar las herramientas necesarias, para mejorar el trabajo en equipo, el 

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

II. OBJETIVO GENERAL 

▪ Lograr que los servidores de la GDU desarrollen aptitudes, actitudes y 

habilidades comunicacionales entre otras necesarias para trabajar en equipo, con 

empatía orientada a mejorar la calidad de servicio al usuario. 

III. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

▪ Aplicar las diferentes técnicas propuestas en la metodología de capacitación, 

buscando que los servidores mejoren la comunicación y su conocimiento de trabajo 

en equipo, empatía, autocontrol, calidad de servicio (atención al usuario) y valores.  

▪ Mejorar el desempeño 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 CAPACITACIÓN 

1. Valores institucionales. (2h) 

2. Implementación de procedimientos simplificados. (8h) 

3. Técnicas de atención al usuario. (2h) 

4. Trabajo en equipo y Autocontrol. (2h) 

5. Relaciones interpersonales. (2h) 

6. Círculo de calidad. (2h) 
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V. METODOLOGÍA A UTILIZAR 

1. Focus group.  

2. Conferencias. 

3. Acompañamiento participativo. 

4. Juego de Roles. 

 

VI. POBLACIÓN OBJETIVO 

La población objetivo para la capacitación e implementación, 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 

supervisión). 

Personal de operaciones  

▪ 100% del personal de operaciones de la GDU (a la fecha son 46). 

VII. RECURSOS Y MEDIOS 

Personal capacitador 

Gerente de planeamiento, presupuesto y modernización, sub gerente de planeamiento y 

modernización o responsable del equipo de mejora continua (EMC) o quien corresponda en 

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

Tabla 24 

Descripción del presupuesto de capacitación e implementación para el mes de diciembre de cada año 

Descripción Factor 

Valor 

unitario Días Monto en S/ 

Internet de personal capacitador - - - S/.0.00 

Internet de directivos y personal de 

operaciones de la GDU 
- - - S/.0.00 

Honorarios de capacitación. - - - 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 S/.1,323.00 

Imprevistos - - - S/.200.00 

Total S/.1,604.00 

Nota: Elaboración propia. 

VIII. TIEMPO 

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

Urbano se realizará en las dos primeras semanas, dentro de los días hábiles del mes de 

diciembre de cada año usando la metodología más conveniente. 

Tabla 25 

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

Temario Lugar Fecha Horario Población Responsable 

Valores 

institucionales 

Sala de reuniones: 

Calle. Elías 

Aguirre N°239 

Primer día hábil 

del mes de 

diciembre 

3:00 pm - 

5:00 pm 

100% del 

personal de 

operaciones 

de la GDU 

Gerente de la 

GDU 

Implementación de 

procedimientos 

simplificados. 

Sala de reuniones: 

Calle. Elías 

Aguirre N°240 

Segundo al 

quinto día hábil 

del mes de 

diciembre 

3:00 pm - 

5:00 pm 

100% del 

personal de 

operaciones 

de la GDU 

Responsable 

del EMC 

Técnicas de 

atención al usuario 

Sala de reuniones: 

Calle. Elías 

Aguirre N°241 

Sexto día hábil 

del mes de 

diciembre 

3:00 pm - 

5:00 pm 

100% del 

personal de 

operaciones 

de la GDU 

Subgerente de 

PM  

Trabajo en equipo 

y Autocontrol 

Sala de reuniones: 

Calle. Elías 

Aguirre N°242 

Séptimo día hábil 

del mes de 

diciembre 

3:00 pm - 

5:00 pm 

100% del 

personal de 

operaciones 

de la GDU 

Gerente de 

PPM 
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Relaciones 

interpersonales 

Sala de reuniones: 

Calle. Elías 

Aguirre N°243 

Octavo día hábil 

del mes de 

diciembre 

3:00 pm - 

5:00 pm 

100% del 

personal de 

operaciones 

de la GDU 

Subgerente de 

PM 

Círculo de calidad 

Sala de reuniones: 

Calle. Elías 

Aguirre N°244 

Noveno día hábil 

del mes de 

diciembre 

3:00 pm - 

5:00 pm 

100% del 

personal de 

operaciones 

de la GDU 

Gerente de la 

GDU 

Nota: Elaboración propia. 

IX. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LOS SERVIDORES DE LA GDU 

Recomendamos que el desempeño de los trabajadores sea evaluado todos los años, de 

manera que esto se convierta en una política institucional. 

Formación de la comisión evaluadora 

La comisión evaluadora estará conformada por los siguientes miembros: 

▪ Gerente de Desarrollo Urbano. 

▪ Subgerente de Obras privadas. 

▪ Sub gerente de Control urbano y supervisión. 

Los coordinadores serán elegidos por los miembros de la comisión: 

▪ Asistente para la Sub gerencia de Obras Privadas. 

▪ Asistente para la Sub gerencia de Control Urbano y Supervisión. 

Objetivo general 

▪ Asegurar la efectividad del plan de capacitación e implementación de la 

simplificación administrativa en los servidores de la GDU, orientado a la mejora de 

la calidad de servicio al usuario. 

Objetivos específicos 

▪ Promover la eficiencia organizacional y el logro de metas, a través de la 

capacitación sobre las dificultades encontradas durante el proceso de simplificación. 

▪ Fomentar el desarrollo de habilidades técnicas y personales de los servidores en la 

GDU. 

▪ Fomentar la comunicación vertical y horizontal de directivos y subordinados. 
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Formato de evaluación de desempeño 

Unidad orgánica: 

Apellidos y nombres: 

Nivel de estudios: 

Régimen laboral: 

Cargo que desempeña: 

Dependencia: 

Fecha:       /           / 

Tabla 26 

Indicadores para la evaluación de desempeño de los servidores de la GDU. 

Factores  

GRADOS 

OPTIMO BUENO REGULAR DEFICIENTE  INSUFICIENTE 

5 4 3 2 1 

Rapidez de atención           

Trabajo en equipo           

Empatía           

Valores           

Relaciones personales           

Iniciativa (predisposición)           

Asistencia y puntualidad           

T O T A L:                                                                                                                                            

Nota: Elaboración propia. 

Niveles de valoración de la calificación del desempeño. 

De 7 a 15 Baja 

De 16 a 24 Regular 

De 25 a 35 Excelente  
Nota: Elaboración propia. 

Tabla 27 

Resumen de resultados. 

No 
Apellidos 

y nombres 

Rendimiento laboral Evaluación de 

conocimientos 

(0-20) 

Puntaje 

total 
 

R A T E E V R P I AP Total 

 

 
 

1                        

2                        

3                        

4                        

5                        

Nota: Elaboración propia. 
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REGLAMENTO PARA LA EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LOS 

SERVIDORES DE LA GDU 

TÍTULO I 

Del objetivo, finalidad, base legal, alcance y periodicidad 

CAPÍTULO I: OBJETIVO 

El presente reglamento establece las normas del proceso de evaluación del desempeño 

de los servidores de la GDU y tiene como objetivo promover la mejora constante para el 

adecuado desempeño de sus servidores, lo que contribuirá a brindar la mejor calidad de servicio 

al usuario.  

CAPÍTULO II: DE LA FINALIDAD 

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

decisiones durante el proceso de evaluación del desempeño de los servidores de la GDU. 

CAPÍTULO III: 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 contratación 

administrativa de servicios” y su Reglamento Decreto Supremo 075-2008-PCM. 

▪ Decreto Legislativo 1025, sobre “Normas de Capacitación y Rendimiento para el 

Sector Público” 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 Resolución 

de Contraloría 146-2019 CG. 

CAPÍTULO IV: ALCANCE 

Los involucrados en el proceso de evaluación del desempeño son:  

a) Personal Directivo: 

Gerente de la GDU. 
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Sub Gerente de Obras Privadas. 

Sub Gerente de Control Urbano y Supervisión. 

b) Personal de operaciones 

100% del personal de operaciones de la GDU. 

CAPÍTULO V: DE LA PERIODICIDAD 

La evaluación del desempeño de los servidores de la GDU, se realizará el mes de 

diciembre de cada año y tendrá una duración de nueve (9) días hábiles.  

TÍTULO II 

De la evaluación del desempeño 

La evaluación del desempeño 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 

evaluación es formal o sistemática y se cumple de acuerdo a un plan, mediante un sistema de 

revisión imparcial y verificación periódica. Para la evaluación del desempeño de los servidores 

de la GDU se utilizarán instrumentos cualitativos y cuantitativos.  

TÍTULO III 

De la comisión de la evaluación 

La comisión evaluadora estará conformada por los siguientes miembros: 

▪ Gerente de Desarrollo Urbano. 

▪ Subgerente de Obras privadas. 

▪ Sub gerente de Control urbano y supervisión. 

Los coordinadores serán elegidos por los miembros de la comisión: 

▪ Asistente para la Sub gerencia de Obras Privadas. 

▪ Asistente para la Sub gerencia de Control Urbano y Supervisión. 
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TÍTULO IV 

De los resultados 

Los resultados se evaluarán a través de criterios de forma integral y complementaria 

como son:  

a. 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 Gestión Integral.  

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

humano y cultura organizacional. 

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

y otros similares.  

S.03. Círculos de calidad 

Para mejorar la comunicación, el desempeño de los servidores en la atención al usuario, 

el trabajo en equipo y la empatía se debe crear un círculo de calidad a nivel de sub gerencias 

en la GDU. 

CÍRCULOS DE CALIDAD EN LA GDU 

I. Objetivos 

Objetivo general. 

▪ Identificar los problemas que existen en la unidad orgánica con el fin de dar solución 

a las causas e impulsar la integración de los trabajadores buscando la mejora en la 

calidad de servicio al usuario. 

Objetivos específicos. 

▪ Lograr la integración y comprensión entre los servidores de la GDU. 

▪ Generar lluvia de ideas de los posibles problemas que haya en la unidad orgánica. 

▪ Escoger los problemas más relevantes para darle solución. 
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II. Participantes 

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

contará con dos círculos de calidad, uno por cada sub gerencia. 

Tabla 28 

Detalle de los participantes del círculo de calidad 

No Nombre del participante Cargo Tiempo laborando en la UO 

1       

2       

3       
Nota: Elaboración propia. 

III. Líder KAIZEN 

Será el/la subgerente de cada unidad orgánica, quien realizará las siguientes funciones: 

▪ Crear un ambiente que aliente a la participación de los servidores de su unidad 

orgánica.  

▪ Fomentar la participación de todos los integrantes del círculo de calidad. 

▪ Realizar un acta/informe de cada sesión que realice el círculo de calidad. 

▪ Fomentar el apoyo mutuo y la comunicación integral entre los colaboradores de la 

unidad orgánica. 

 

IV. Funciones del círculo de calidad 

▪ Identificar las causas principales de los problemas que se generen en la unidad 

orgánica. 

▪ Analizar los resultados que se generen en las reuniones del círculo de calidad de la 

unidad orgánica. 

▪ Implementar las soluciones a los problemas encontrados. 

 

V. Aplicación del círculo de calidad 

Se lleva a cabo los siguientes pasos: 

1. Identificación y selección del problema. 

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

a. Luego de haber elegido el problema o problemas en la unidad orgánica, se procede 

a realizar la identificación 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. Generación de soluciones. 

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

selecciona la que mejor convenga. 

4. Selección y planificación de la solución. 

 

a. Se elabora un plan de desarrollo/de acción que contesta a las preguntas: Qué, Cómo, 

Cuándo, Quién, Dónde. 

b. Se elabora el presupuesto estimado de la inversión. 

c. Se solicita la aprobación y colaboración necesaria. 

 

5. Implantación de la solución. 

Si el órgano de dirección 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 Cómo hacerlo bien. 

c. Se implantan las estrategias de acuerdo al plan elaborado. 

 

6. Evaluación y normalización. 

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 evalúa a través del análisis costo 

beneficio. 
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VI. Propuesta del programa de reuniones del círculo de calidad 2022 

Las reuniones del círculo será cada 15 días en un tiempo de 50 minutos, se harán en 

horas de trabajo. 

Tabla 29 

Programa de reuniones del círculo de calidad para el año 2022. 

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

Meses 1era reunión 2da reunión 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: Elaboración propia. 
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Anexo 2. Matriz de consistencia  

 

 

TÍTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES Ítems 
1 2 3 4 5 6 7  

“La 

simplificación 

administrativa y su 

relación con calidad 

de servicio al usuario 

en la Gerencia de 

Desarrollo Urbano 

de la Municipalidad 

Provincial de 

Chiclayo-2021”.   

¿Cuál es la 

relación de la 

simplificación 

administrativa con la 

calidad de servicio al 

usuario en la Gerencia 

de Desarrollo Urbano 

de la Municipalidad 

Provincial de 

Chiclayo, 2021? 

Objetivo general:  

“Determinar la relación de la 

simplificación administrativa con la 

calidad de servicio al usuario en la 

Gerencia de Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, 

2021”. 

 

Objetivos específicos: 

a. “Determinar la relación de la 

simplificación administrativa con los 

elementos tangibles en la Gerencia de 

Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, 

202”. 

b. “Determinar la relación de la 

simplificación administrativa con la 

capacidad de respuesta en la Gerencia 

de Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, 

2021”. 

c. “Determinar la relación de la 

simplificación administrativa con la 

fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la Municipalidad 

Provincial de Chiclayo, 2021”. 

d. “Determinar la relación de la 

simplificación administrativa con la 

empatía en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la Municipalidad 

Provincial de Chiclayo, 2021”. 

Hipótesis general:  

“Existe relación entre la simplificación 

administrativa y la calidad de servicio 

al usuario en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la Municipalidad Provincial 

de Chiclayo, 2021”. 

 

Hipótesis específicas: 

a. “Existe relación entre la 

simplificación administrativa y los 

elementos tangibles en la Gerencia de 

Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, 

2021”. 

b. “Existe relación entre la 

simplificación administrativa y la 

capacidad de respuesta en la Gerencia 

de Desarrollo Urbano de la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, 

2021” 

c. “Existe relación entre la 

simplificación administrativa y la 

fiabilidad en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la Municipalidad Provincial 

de Chiclayo, 2021”.  

d. “Existe relación entre la 

simplificación administrativa y la 

empatía en la Gerencia de Desarrollo 

Urbano de la Municipalidad Provincial 

de Chiclayo, 2021”. 

Variable 1: 

Simplificación 

administrativa.  

1.1. Preparatoria  

1.1.1.Equipos de trabajo 

1.1.2.Capacitaciones 

1.1.3.Identificación de procedimientos 

1 

2 

3 y 4 

1.2. Diagnóstico  

1.2.1.Caracterización del procedimiento 

1.2.2.Diagnóstico legal  

1.2.3.Equipo e infraestructura  

1.2.4.Costos  

1.2.5.Capacidad del personal  

1.2.6.Resultados 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

1.3. Rediseño  

1.3.1.Análisis de procedimientos  

1.3.2.Rediseño de procedimientos 

1.3.3.Propuesta de infraestructura y 

equipo 

1.3.4.Rediseño de costos 

1.3.5.Fortalecimiento de capacidades 

11 

12 

13 

 

14 

15 

1.4. Implementación  

1.4.1.Capacitación y sensibilización  

1.4.2.Marco normativo 

1.4.3.Adecuación de ambientes 

1.4.4.Difusión de los procedimientos 

16 

17 

18 

19 

Variable 2: 

Calidad de servicio. 

2.1. Elementos tangibles  

2.2.1.Equipos modernos 

2.2.2.Instalaciones físicas 

2.2.3.Materiales de oficina 

1 

2, 3 y 4 

5 

2.2.  Capacidad de respuesta  
2.2.1. Servidores capacitados 

2.2.2. Predisposición  

6 y 7 

8 

2.3.  Fiabilidad  

2.3.1. Servicio oportuno 

2.3.2. Atención rápida 

2.3.3. Cero errores  

9 y 10 

11 

12 

2.4.  Empatía  

2.4.1. Calidad de atención  

 

2.4.2. Horario adecuado 

2.4.3. Interés por el usuario 

2.4.4. Paciencia 

 

13, 14, 

15 y 16 

17 

18 

19 
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Anexo 3. Cuestionarios de encuesta 
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Anexo 4. Certificados de validación de instrumentos 
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Anexo 5. Captura de pantalla de los datos en el SPSS 
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Anexo 6. Fotos durante la realización de encuestas 
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