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RESUMEN
Desde la perspectiva de este estudio, el objetivo considera “determinar la relacién entre
la simplificacion administrativa y calidad de servicio de una institucion puablica, Lima
2021”. Dentro de la metodologia se desarrollé el disefio no experimental de estudio
transversal, con enfoque cuantitativo, alcance descriptivo correlacional. La muestra fue
censal y la conformaron 52 usuarios. Dentro de las técnicas de recopilacion de datos se
aplico la encuesta, de igual forma el cuestionario como instrumento con 18 items, de las
cuales 09 corresponden a las dimensiones: digitalizacion, accesibilidad digital y
transparencia de la variable; simplificacion administrativa. Por otro lado, los 9 items
restantes, corresponden a las dimensiones: calidad de respuesta, soluciéon inmediata y
confianza de la variable calidad de servicio. Con respecto a la hipotesis general la
correlacion hallada fue de (r=0,648), indicando que la relacion es positiva, finalmente la
simplificacion administrativa tiene relacion significativa con la calidad de servicio de la

Institucion Pablica, Lima, 2021.

Palabras claves: Simplificacién, calidad, digitalizacién, calidad de respuesta.
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ABSTRACT

From the perspective of this study, the objective considers “to determine the relationship
between administrative simplification and the quality of service of a public institution,
Lima 2021”.

Within the methodology, the non-experimental design of a cross-sectional study was
developed, with a quantitative approach, correlational descriptive scope. The sample was
census and was carried out as a technique for data collection, in the same way the
questionnaire as an instrument with 18 items, of which 09 correspond to the dimensions;
digitalization, digital accessibility and transparency of the variable; administrative
simplification. On the other hand, the remaining 9 items correspond to the dimensions:
quality of response, immediate solution and confidence in the quality of service variable.
Regarding the general hypothesis, the correlation found was (r=0.648), indicating that the
relationship is positive, finally administrative simplification has a significant relationship
with the quality of service of the Public Institution, Lima, 2021.

Keywords: Simplification, quality, digitization, quality of response.
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INTRODUCCION

Promover la relacion entre la ciudadania y el estado es una tarea pendiente que los
Gobiernos en general deben resolver. Los Gobiernos centrales en su mayoria se

caracterizan por gestionar tramites lentos e ineficientes (Diaz, 2018).

En América latina se deben fortalecer y modernizar reformas frente a los servicios
publicos, ya que el tramite es lo que conecta a la ciudadania con el servicio, obligacion o
derecho publico. Para los servicios notablemente necesarias, como la solicitud de
documento de identidad o el acta de nacimiento, el trdmite no es solo la puerta de acceso,
sino todo el servicio (Garcia et &l. 2018).

La simplificacién administrativa es considerada como una metodologia efectiva para
mejorar procesos, reducir costo y tiempo de la manera mas oportuna (Mamani, 2017).
Implica implementar medidas que optimicen el funcionamiento de las instituciones,
eliminando obstaculos innecesarios derivados de una inadecuada administracion. Las
entidades del estado rednen muchos de los tramites que son realizados por los ciudadanos
(SGC-PCM, 2021).

En el 2018, los Organismos del Estado Peruano, generaron una serie de mecanismos para
mejorar la atencién en los gobiernos locales. La implementacién de la modernizacion de
gestion publica garantiza la calidad de servicio, promueve las facilidades de tramite
documentario mejorando el funcionamiento del estado, con la finalidad de reducir los
procesos para el otorgamiento de Licencia de Funcionamiento, la cual permite realizar
actividades comerciales bajo condiciones de seguridad la cual garantiza el desarrollo

econémico. (PCM-PERU, 2020).
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La emisién de licencia de funcionamiento puede ser otorgada por los gobiernos
regionales y municipales a través de los mecanismos establecidos en el TUPA y
amparados en la ley general de licencia de funcionamiento N° 28976.

Actualmente, este procedimiento presenta demora, debido a la falta de informacién y
orientacidn hacia los usuarios. Esta situacion obliga a examinar el concepto de calidad de
servicio, la cual se caracteriza por los resultados de la percepcién del cliente ( (Hualpa,
2017).

Hoy en dia es importante brindar una calidad de servicio la cual ayude a mejorar la
productividad de cada organizacion en corto, mediano y largo plazo. Ademas, se puede
considerar un valor objetivo y estable en un periodo de tiempo. Los usuarios exigen
servicios eficientes y significativos a favor de la comunidad, de modo que lograr
implementar servicio de calidad requiere cumplimiento de metas (Bao, et al. 2020).

La calidad se refleja en la orientacion hacia los usuarios y el cumplimiento de sus
necesidades, facilitar sus expectativas con un servicio especifico. Toda atencion al cliente
debe ser buena y las empresas deben promover un alto nivel de servicio, generando
satisfaccion y buena experiencia al usuario (Rojas, et al. 2020).

La calidad en el servicio es relacionada con la satisfaccion, valor percepcion e impacto
econdmico, mientras que la calidad de respuesta influye de manera efectiva en la
experiencia de un servicio ante las necesidades de un usuario o cliente. Ambos conceptos
se relacionan significativamente, concluyendo que la calidad de respuesta influye de
manera efectiva en la experiencia de un servicio ante la necesidad. (Gonzalez, et al. 2021).
Para la operacion comercial de un establecimiento, es fundamental contar con
autorizacion municipal, por lo que para la obtencion de esta licencia es necesario el

cumplimiento de lineamientos de seguridad en defensa civil. (Toral, 2018).
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Para ello, se destaca realizar un mecanismo que permita optimizacion de los plazos de
atencion. La busqueda de soluciones y la inmediatez son dos principales caracteristicas
de la sociedad actual. No hay tiempo para procedimientos, ni espera, se deben resolver
ya. En ese contexto, surgen estrategias e ideas para otorgar una solucién inmediata ante
un mundo exigente. (Faraone et al. 2018). Esta informacion ayuda a entender el sentido

de calidad de servicio.

Por otro lado, se dice que: el proceso administrativo es un instrumento importante que se
debe aplicar cuando se emprende un negocio, ya que permite el orden sistematico de las
areas de una organizacion. Es determinante para el buen manejo de ejecucion de procesos

y aplicacion de técnicas y estrategias (Zambrano, et al. 2020).

Técnicas como: La digitalizaciébn que introduce la relacién entre las empresas,
trabajadores y clientes. El uso de herramientas digitales hara una comunicacién fluida de

ambas partes. (Molina, et al. 2018, p. 313).

El énfasis de las variables se materializ con el nuevo D.S N°163-2020, el cual busca
reducir los procesos para otorgar licencia de funcionamiento el cual facilita el desarrollo
de actividades y la implementacion de medidas que conlleven el desarrollo sostenible del

establecimiento comercial (PCM-PERU, 2020).
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Antecedentes

Silva (2020) en su investigacion titulada, “Gestion de Simplificacion Administrativa en
el Desarrollo de las universidades Publicas”. Busco conocer las diversas caracteristicas
de gestidn de simplificacidn en el desarrollo de las instituciones, concluyendo que deben
estar acompafadas de programas tecnolégicos, simplificando tramites, carga documental
y costos, para generar desarrollo en la organizacion.

Silva (2020) en su articulo, “Modelo de Gestion de Simplificacion Administrativa para
mejorar la Satisfaccion del usuario”. Nos indica que, implementar un modelo que mejore
la satisfaccion del usuario, mejora la comunicacion y permite articular con las areas
competentes, teniendo como resultado la reduccién de tramites.

Cubas (2021) investigo, “la Simplificaciobn Administrativa para mejorar la Atencion al
Ciudadano en Tramifacil”. BuscO implementar nuevas alternativas relacionadas a la
simplificacion para mejorar la atencion al usuario. Concluyé que las deficiencias se
reflejan por no utilizar tecnologia y falta de capacitacion al personal.

Loli (2019) en su investigacion, “Simplificaciébn Administrativa y la Gestion de calidad
del Programa Jovenes Productivos”. Nos indica que, la simplificacion debe cumplir una
mision en relacion al servicio brindado, el cual pueda cubrir las expectativas logrando la
reduccidn de costos en los procedimientos.

Pintado (2020). En su investigacion, “Simplificacion Administrativa y satisfaccion de los
usuarios en el Gobierno Regional de Piura”. Indica que, para alcanzar la satisfaccion del
cliente o usuario existen factores que permiten demostrar eficiencia desde la atencién la
cual permita mostrar la calidad de la entidad.

Fernandez (2020). En su tesis, “Implicancias de la simplificaciéon administrativa en el
procedimiento de contratacion administrativa de servicios en el Ministerio del Interior”.

Nos indica que, la simplificacion administrativa tiene importancia dentro de un
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procedimiento, eliminando obstaculos y despertando el interés del cliente frente al
producto o servicio.

Cancio (2019). En su tesis, “Gestion administrativa y la calidad de servicio”. Nos indica
que realizar estas acciones mediante encuestas es beneficioso para la institucion ya que
podran determinar sus debilidades y podran fortalecerlas para generar confianza a los
usuarios.

Bustamante et.al., (2017). “Desde las expectativas a la percepcion de calidad de servicios
en salud en Guayas”. Nos indica que los servicios, son considerados a favor de mujeres,
ya que existe una gestion eficiente en los procedimientos que presentan.

Herdoiza (2020). En su tesis, “Simplificacién administrativa y atencion al alumno en la
Unidad Educativa Nocturna Alonso Veloz Malta- Ecuador, 2019”. Busc6 formular
reformas para mejorar el procedimiento administrativo en el régimen tributario
ecuatoriano, considerando la normativa tributaria, los principios constitucionales y
reformas. Ademas de proponer reformas que mejoren la simplicidad del sistema,
optimizando recursos. Se concluye que la modernizacion y atencion tienen relacion.
Ademaés, para mejorar la calidad de atencion deben implementar mecanismos que permita

mostrar eficiencia en el proceso de atencion.

Cervantes (2018). En su investigacion titulada, “Calidad de servicio en una institucion de
educacion superior en la ciudad de Barranquilla”. Nos indica que, mejorar la atencion de
las necesidades o requerimientos que solicitan los clientes, depende del servicio y la

experiencia generada durante la atencion que se brinda al usuario.
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Metodologia

El estudio compete al disefio no experimental-transversal de nivel
descriptivo/correlacional con enfoque cuantitativo de tipo aplicado. Ademas, la muestra
fue censal conformada por 52 usuarios de una institucion publica. Se utiliz6 como método
la encuesta y el cuestionario como instrumento, el cual fue validado por jueces expertos
y la confiabilidad calculada con el Alfa de Cronbach, obteniendo resultados mostrados en
la tabla 1.

Tabla 1. Confiabilidad del instrumento

Variables Alfa de Cronbach Confiabilidad
Simplificacion de Proceso /502 Confiable
Calidad de servicio /933 Confiable

Nota: Se dezcriben los valores de confiabilidad hallados a través del Alfa de Cronbach
Fuenie: Elaboracién propia

Tabla 2: Baremo

En la presentacion de datos dentro de la estadistica descriptiva para las variables y dimensiones
se utilizé baremo en los percentiles 33 y 66% representado con la escala “bajo, medio y alto” y

se hallaron segun tabla 2.

WARIABLE 1 Dlwl C2Z2wdl d3wl

Mivel Bajo 9 -21 =3-F= <3-F= <3-F=
Miwvel medio 22-24 <B-12= <8-12> <B-12=
Mivel alto 35 -45 =<13-15>= =13-15> <=<13-15>
WARIABLE 2 Dlw2 D2w2 d3wz2
MNivel Bajo 9 -21 <=3-F= <3-F>= <3-TF>
Miwvel medio 22-24 <B-12>= <8B-12= <H-12>=
Miwvel alto 25 -45 =13-15> <13-15> <1 3-15>

Nota: Se detalla la valoracion de instrumentos segun el nivel de respuesta.
Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis de datos descriptivos
Se considera el andlisis de variables y dimensiones por niveles “bajo, medio y alto”.
Tabla 3:

Frecuencia de Simplificacién Administrativa

Simplificacion Administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Nivel bajo 2 3.8 3.8 338
Nivel Medio 16 30,8 30,8 34,6
Nivel Alto 34 65,4 65,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

En base a los resultados de la variable Simplificacion Administrativa, se muestra que el
65.4% tiene nivel alto, 30,8% tiene nivel medio y solamente el 3.8% nivel bajo, respecto

a la percepcion de los usuarios de una institucion publica.

Tabla 4: Frecuencia de Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 3 5.8 5.8 5.8
Nivel Medio 19 36,5 36.5 42.3
Nivel Alto 30 57.7 57.7 100.0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia

En relacion a los resultados de la variable Calidad de Servicio, se muestra que el 57.7%
tiene nivel alto, 36.5% tiene nivel medio y solamente el 5.8% nivel bajo, respecto a la

percepcion de los usuarios de una institucion publica.
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Andlisis inferencial
Se considera el andlisis inferencial utilizando herramientas que permitan realizar la

evaluacion sistematica de la muestra de la poblacion.

Tabla 5: Prueba de normalidad
Respecto a la prueba de normalidad. Se ha considerado para establecer el procedimiento

adecuado.

Kolmogoroy-smirnovs Criterio
Estadistico gl Sig. Sig=0.05
Suma Simplificacién 155 52 003 No normal
Administrativa
Suma Digitalizacion 219 52 ,000 No normal
Suma Accesibilidad Digital 244 52 ,000 No normal
Suma Transparencia ,194 52 ,000 No normal
Suma Calidad de Servicio 133 52 ,022 No normal

Fuente: Elaboracion propia

Se tom6 la prueba de Kolgomorov Smirnov, por ser una muestra mayor a 50
observaciones y considerando que el criterio Sig. <0.05. Se rechaza la HO en todos los
casos. Se concluye que los antecedentes no se originan de una distribucion usual, en las
variables y dimensiones. Por lo tanto, considerando que son distribuciones no normales,
se utilizaran procedimientos de la estadistica no paramétrica, como la prueba de

correlacion de rangos de Spearman.
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Prueba de contraste para la hipdtesis general

HO: No se encuentra relacién entre la simplificacion administrativa y la calidad de
servicio de una institucion pablica, Lima 2021.

H1: Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio de una
institucion publica, Lima 2021.

Nivel de Sig: Es de a = 0.05

Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Tabla 6: Correlaciones- Hipotesis General

Correlaciones

Simplificacién
Administrativ - Calidad de

a Servicio
Rho de Simplificacion Coeficiente de 1,0 64
Spearman Administrativa correlacién 0o g™
Sig. (bllateral) . .00
0
N 52 52

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

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro estadistico anterior, se demuestra la relacion de 0,648 entre las variables. La
relacion es favorable y cuenta con un nivel de correlacion moderada. La significancia
0,000 figura que es < a 0.05, lo cual indica que la correspondencia sea significativa. Se
deniega la hipoétesis invalida y se aprueba la hipétesis alterna. Se afirma que existe
correlacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio de una

institucion publica, Lima 2021.
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Prueba de contraste para la hipétesis especifica 1

HO: No se encuentra relacion entre la digitalizacion y la calidad de servicio de de una
institucion publica, Lima 2021.

H1: Existe relacion entre la digitalizacion y la calidad de servicio de de una institucion
publica, Lima 2021.

Nivel de significacion: Es de o = 0.05

Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Tabla 7: Correlaciones-Hipotesis especifica 1

Correlaciones

Calidad de
Digitalizacion __ Servicio

Rho de Spearman  Digitalizacion Coeficiente de correlacion 1.000 822"
Sig. (bilateral) 000
N 52 52

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

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro estadistico, se demuestra relacion de 0,622 entre las variables. La relacion es
favorable obteniendo un nivel de correlacion moderada. La significancia 0,000 muestra
que es < a 0.05, lo cual indica que la relacion sea relevante. Se deniega la hipétesis
invalida y se acepta la hipotesis alterna. Se determina que existe relaciéon entre la

digitalizacion y la calidad de servicio de una institucion publica, Lima 2021.
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Prueba de contraste para la hipétesis especifica 2

HO: No se encuentra relacion entre la Accesibilidad digital y la calidad de servicio de una
institucion publica, Lima 2021.

H1: Existe relacion entre la Accesibilidad digital y la calidad de servicio de una
institucion publica, Lima 2021.

Nivel de significacion: Es de o = 0.05

Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Tabla 8: Correlaciones-Hipdtesis especifica 2

Correlaciones

Accesibilidad Calidad de

Digital Servicio
Rho de Accesibilidad Coeficiente de 1.00 5387
Spearman Digital correlacion 0
Sig. (bllateral) .000
N 52 52

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

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro estadistico, se demuestra relacion de 0,538 entre variables. La relacion es
favorable y cuenta con un nivel de correlacién moderada. La significancia 0,000 muestra
que es < a 0.05, lo cual indica que la relacién sea relevante. Se deniega la hipétesis
invalida y se acepta la hipotesis alterna. Se determina existe relacion entre la

Accesibilidad digital y la calidad de servicio de una institucion publica, Lima 2021.
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Prueba de contraste para la hipétesis especifica 3

HO: No existe relacion entre la Transparencia y la calidad de servicio de una institucion
publica, Lima 2021.

H1: Existe relacion entre la Transparencia y la calidad de servicio de una institucion
publica, Lima 2021.

Nivel de Sig: Es de a = 0.05

Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Tabla 9: Correlaciones-Hipdtesis especifica 3

Correlaciones

Caligad de
Transparencia Servicio
Rho de Transparencia Coeficiente de 1.000 618
Spearman correlacion =
Sig. (bilateral) .000
N 52 52

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

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro estadistico, se evidencia relacién de 0,618 entre variables. La relacion es
favorable y cuenta con un nivel de correlacion moderada. La significancia 0,000 es < a
0.05, lo que indica que la relacion sea relevante. Se niega la hipdtesis negativa y se
considera la hipdtesis alterna. Se determina que existe relacion entre la Transparencia y

la calidad de servicio de una institucion pablica, Lima 2021.
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DISCUSION

En base a las conclusiones estadisticas, se evidencia la correspondencia entre las variables
del estudio. Se obtuvo un coeficiente de Rho=0,648 entre la simplificacion administrativa
y calidad de servicio afirmando que la correlacion entre las variables es favorable con un
nivel moderado. La significancia p=0,000 muestra que es < a 0.05, lo que indica que la
relacion es relevante rechazando la HO (hipdtesis invalida), y aceptando la hipétesis
alterna. Confirma que la Simplificacion Administrativa se relaciona significativamente
con la Calidad de Servicio de una institucion publica, Lima 2021.

Un resultado similar obtuvo Uribe (2018) en su tesis “Calidad de servicio electronico en
un Puesto de Control Migratorio de Lima, 2018, sus resultados muestran Rho= 0,590
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, con un p-valor inferior
al nivel de significancia (p=0,000<0,05), se determina la existencia de relacion
moderada.

Asimismo, Calagua (2018) en su estudio transversal de caracter descriptivo correlacional,
determina la existencia de correlacion entre las variables del estudio: Simplificacion
administrativa y calidad de servicio. Otro estudio que coincide es de Bao, Marcelo,
Gutiérrez (2019), al haber determinado la correlacion de las variables como resultado
favorable lo que demuestra la correlacion entre las variables de simplificacion
administrativa y calidad de servicio la cual se efectu6 en una Escuela de Posgrado de la
ciudad de Huénuco.

Otra de las investigaciones que guarda estrecha relacion con la presente tesis es de
Morales, Ampuero, Flores (2015) ya que el objetivo general del estudio es brindar un
mejor servicio al ciudadano o usuario a través de un sistema de informacion mas

simplificada que permita administrar correctamente los documentos o tramites a realizar.
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En base a la hipétesis especifica 1 se verifica una relacion (Rho=0,622, p=0,000 <
a=0,05). Afirmando que la digitalizacion tiene relacion con la calidad de servicio de una
Institucion Publica en Lima, 2021. Rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna. Joza, Ceen defio (2017) manifiestan que, el proceso de digitalizacion ayuda a
almacenar, recuperar, gestionar y consultar documentos digitalizados de forma rapida,
eficiente, sencilla y segura, garantizando asi que se conserve la informacion generada por
la empresa. Dentro de las acciones planteadas en el estudio menciona que la digitalizacion
permite lograr una administracion documental de calidad.

Los resultados de la hipotesis especifica 2, en cuanto al puntaje con evidencia cientifica
fue (Rho=0. 538, p=0,000 < a=0,05), rechazando la Ho (hipétesis no valida), y aceptando
la hipdtesis alterna, afirmando que la accesibilidad digital se relaciona favorablemente
con calidad de servicio de una institucion publica en Lima, 2021.

Tal como menciona Escofet (2020) en su estudio sobre la participacion y accesibilidad
digital en comunidades. Las tecnologias digitales facilitan la distribucion y el acceso de
informacion, lo que convierte en un instrumento eficiente para solucionar los problemas
comunitarios.

Por ultimo, la hipotesis especifica 3, obtuvo el valor de (Rho=0,618, p=0,000 < 0=0,05)
lo que permite rechazar la Ho (hipdtesis no valida), y aceptando la hipétesis alterna,
afirmando la relacion de la trasferencia y calidad de servicio de una Institucién Publica
en Lima, 2021.

Uribe (2018) expone que los mecanismos digitales tienen por finalidad brindar servicios
mediante tecnologias de informacion. Asimismo, desarrolla democracia por estos

instrumentos, mejorando la transparencia y acceso a la informacion.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

En ese contexto, Rojas, Niebles, Pacheco, Hernandez (2020) manifiestan en su estudio
“Calidad de servicio como elemento clave de la responsabilidad social en pequefias y
medianas empresas”, que es necesario aplicar técnicas que permitan optimizar los
procesos. Entre ellos recursos tecnoldgicos en virtud de mejorar actividades laborales y
fortalecimiento de la calidad de servicio.

En conclusion, el estudio pone en evidencia la relacion entre la simplificacion
administrativa y calidad de servicio que se ejecutd en una Institucion Publica en Lima,
2021.

Esto implica que, las variables tienen relacion significativa, permitiendo resolver
problematicas relacionadas dentro de los determinados procedimientos, ademéas tomar
acciones gque garanticen un mejor servicio.

La contribucion y aplicacion de este estudio, se relaciona directamente con el
mejoramiento de la gestion publica, determinando establecer acciones que permitan

solucionar problemas y generar una buena relacion entre gobierno y poblacion.
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CONCLUSIONES
Primero, se afirma que existe relacion entre las variables, considerando que la
simplificacion corresponde a la reduccién de tiempos en los procedimientos, mejorando

la labor y fortalece la calidad de servicio hacia los usuarios.

Ademas, el estudio realizado concluye que la simplificacion administrativa cuenta con un
procedimiento de planificacion desde politicas internas con miras a mejorar la calidad de
servicio de los colaboradores, reduccion de costos y cumplimiento de metas establecidas
por el gobierno central.

Asimismo, la simplificacion administrativa, debe estar acompariada por un mecanismo
que facilite realizar y garantizar el desarrollo de procedimientos de la institucion.

Dentro de las instituciones publicas la simplificacion y calidad de servicio conlleva a
tener mayor competitividad entre colaboradores.

Por ello, se sugiere una mejora en las politicas de las instituciones para tomar en
consideracion los nuevos mecanismos a fin de realizar un trabajo eficiente que permita y
demuestre la calidad ante las diferentes exigencias de los usuarios.
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