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RESUMEN

Este trabajo de investigacion cuyo objetivo es determinar la relacion
que existe entre la Simplificacion Administrativa y la Calidad del Servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local de la Provincia de Oxapampa, Region
Pasco 2022.

Se articula las variables Simplificacion Administrativa y la Calidad del

Servicio.

Manejandose bases tedricas como: procesos administrativos, actitud de
los colaboradores, fiablididad en el servicios, comunicacion con los usuarios,

empatia con los administrados, etc.

Metodologia: ambito de estudio se desarroll6 en la provinvia de
Oxapampa en el afio 2022. La delimitacion social estuvo enfocada a los
usuarios de la UGEL de la provincia, tanto publico interno como externo.
Investigacion basica, nivel correlacional. Método Inductivo: la induccién forma
el razonamiento en la cual se pasa del conocimiento particular al general.

Poblacion: 1500 usuarios de la UGEL Oxapampa. Muestra: 64 usuarios.

Recoleccion de datos: se aplicé la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. la presentacion se realiza a través de tablas de distribucién

porcentual, graficosy su respectiva interpretaciéon y conclusiones.

Palabras clave: simplificacion administrativa, requisitos innecesarios,

procedimientos complejos, actitud de los colaboradores, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the relationship
between Administrative Simplification and Service Quality in the Local
Educational Management Unit of the Province of Oxapampa, Pasco Region
2022.

The variables Administrative Simplification and Quality of Service are

articulated.

Theoretical bases such as: administrative processes, attitude of the
collaborators, reliability in the services, communication with the users,

empathy with the administered, etc. are handled.

Methodology: the scope of the study was developed in the province of
Oxapampa in the year 2022. The social delimitation was focused on the users
of the UGEL of the province, both internal and external public. Basic research,
correlational level. Inductive method: induction forms the reasoning in which
one goes from particular to general knowledge. Population: 1500 users of the

UGEL Oxapampa. Sample: 64 users.

Data collection: the survey was applied and the instrument was the
guestionnaire. The presentation is made through percentage distribution

tables, graphs and their respective interpretation and conclusions.

Key words: administrative simplification, unnecessary requirements,

complex procedures, employee attitude, service quality.



INTRODUCCION

El presente estudio se relaciona con los temas de simplificacion de la
gestion y calidad de servicio a los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa
Local Oxapampa, Regién Pasco.

En esta exploracion se pretende relacionar las variables: simplificacion
administrativa y calidad del servicio, por lo que he determinado un marco
tedrico basico, que esta conformado por temas relacionados a procedimientos
administrativos, fiabilidad, comunicacion y empatia de los colaboradores de

las instituciones publicas.

Las instituciones gubernamentales buscan cada vez mas formas de
implementar herramientas para llegar con éxito a los ciudadanos. Desde la
década de 1990, este proceso ha ido acompafiado de una reduccion de la
carga administrativa y procesal de acceso a los mercados (L6pez, 2013, p.
126).

La gestion se refiere a las actividades realizadas por los servidores y
uncionarios de una organizacion o empresa para lograr una adecuada
productividad con eficacia y eficiencia. Sus resultados dependen de sus
habilidades o de la aplicacion de métodos o técnicas con los empleados a

través de procesos establecidos (Trayter, 2016, p. 32).

La administracion simplificada facilita los tramites de las entidades y
asegura su eficacia y eficiencia. Esto incluye procesos que reducen pasos y
facilitan la gestion de partes normativas, organicas y procesales
interrelacionadas. Esto tiene como objetivo hacer un uso racional de los
recursos escasos Yy hacer que el tiempo sea mas eficiente. La simplificacion
de la administracion es, por tanto, una excelente herramienta para la

competitividad de las instituciones (Torre, 2018. Art. 26).

La simplificacién administrativa reduce los costos y tiempos procesales,
y articula los procesos de planificacién, organizacion, direccion y control
aplicados al proceso para mejorar la eficiencia de la atencion, los costos

procesales y los procesos administrativos en general. También se fundamenta



en la politica interna de la institucion de mejorar los servicios que se entregan

con eficiencia social (Calagua, 2018, p. 23).

La importancia de la simplificacibn administrativa es facilitar los
procedimientos administrativos, haciéndolos mas rapidos, menos complejos
y més eficientes. La simplificacion administrativa es mas dinamicay funcional
en las areas de simplificacion normativa, organica y procesal

interrelacionadas (Esparza, 2013, p. 21).

De acuerdo con Consulting.org (2022), la calidad de la entrega de
productos y servicios incluye medidas que van desde el proceso de disefio y
fabricacion del producto o servicio, acceso y atencion al cliente, hasta el
producto o servicio que brinda la persona juridica. En efecto, conocen las
necesidades de las personas a las que atiende la institucion, amplian,
diversifican o vinculan canales de atencion, establecen estandares de calidad,

interactian con personas o instituciones publicas y otros medios de mejora.

Tiene como objetivo utilizar las tecnologias de la informacion y la
comunicacién entre Calidad de los Bienes o Servicios. El objetivo general de
este estudio es identificar la relacion que existe entre la simplificacion
administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Provincial Oxapampa, Region Pasco, 2022. La justificacion desde un punto
de vista tedrico tiene como objetivo descubrir nuevas propuestas, pero es muy
ventajoso para comprobar la realidad de conceptos como calidad de servicio
y simplificacion de la gestion, adecuando las variables a las realidades del
sistema administrativo de la dependencia del gobierno peruano, se espera
gue sea de gran relevancia para quienes en el futuro se enfoquen en aspectos

similares con los datos obtenidos y procesados en este trabajo.
Las actividades de investigacion se dividen en:

Capitulo 1, Descripcion del Problema, Problema Identificado, Problema

General Formulado, Justificaciéon y Objetivos.
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En el Capitulo Il el marco tedrico del examiné los antecedentes de la
investigacion, los fundamentos tedricos y las definiciones de términos y

variables basicos.

En el Capitulo Il se describen las técnicas y herramientas de recoleccion

de datos utilizadas en este trabajo.

La Seccién IV considera los resultados de la investigacion. Finalmente
El Capitulo V considera no solo las conclusiones y recomendaciones, Sino

también una discusion de los resultados.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ASPECTOS DE LA ENTIDAD OBJETO DE ESTUDIO
1.1.1. DATOS GENERALES

Institucién: Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) del Distrito y
Provincia de Oxapampa, Region Pasco.

Ubicacion: Jiron Lima N° 301 — Oxapampa, Pasco.

Pagina Web: https://ugeloxapampa.edu.pe/

Sector: Educacion.

Ente Rector: Ministerio de Educacion.

Defensoria del Usuario: defensoriadelusuario@minedu_gob.pe
1.1.2. BREVE RESENA HISTORICA

Por Resolucion de la Direccidn Regional N° 0006 del 6 de enero de
2003 se crea la Unidad Regional de Gestion Educativa Oxapampa
(UGEL). Servicios de educaciéon bésica, educaciéon técnica productiva,
educacién comunitaria y educacién superior. Trabajando con los
gobiernos locales y con los diversos actores sociales estatales y
privados en sus respectivos campos. El sector educativo de Oxapampa
tiene una rica historia que abarca muchos afnos, incluyendo la apertura
de Centros Educativos Comunitarios (NEC), el establecimiento de
Unidades de Servicios Educativos (USE) y Areas de Desarrollo

Educativo (ADE). Hace 19 afios por fin nacia la UGEL Oxapampa.

Han pasado muchos directivos quienes han aportado por la
gestion, en aras de brindar una formacion integral a los estudiantes del

ambito de la UGEL Oxapampa, que conforman siete distritos:
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Oxapampa, Huancabamba, Chontabamba, Pozuzo, Palcazu,
Constitucion y Villa Rica.

Actualmente esta institucion cuenta con 90 trabajadores
aproximadamente quienes integran las Areas de Direccion General,

Gestion Pedagogica, Gestion Institucional y Administracion.

Para la atencion al usuario la UGEL Oxapampa habilité un Sistema
de Gestion Documentaria (SISGEDO), asi como la plataforma virtual
para el ingreso de documentos, correos institucionales por cada area y

otros medios de comunicacion para viabilizar el tramite.
1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el Pert poseemos un nivel de dificultad regulatoria bastante elevado,
en el indice de Carga Regulatoria estamos en el sitio 134 de 138 territorios.
Asi mismo, las ineficiencias burocréaticas y la corrupcion se hallan entre los

componentes negativos mas resaltantes en la gestion publica.

Peru esta rezagado en los indicadores de calidad regulatoria de las
naciones de Latinoamérica y la OCDE, segun un informe de 2016 sobre el

Indicador de Politica y Gobernanza Regulatoria.

Ha habido iniciativas publicas como el premio "Buenas Précticas en la
Gestidn Publica". A grado nacional destaca el proyecto estratégico de
desarrollo nacional nombrado “Plan Bilateral: Peru al 2021”, donde se define
la calidad de la organizacién como indicador del eje estratégico “Estado y
Gobernanza”; Ademas la Politica nacional para la modernizacion de la
administracion publica al 2021 y su proyecto de utilizacién, uno de sus pilares

es la administracion operativa y la simplificacion administrativa.

Se debe sefalar que se han logrado ciertos adelantos, sin embargo,
dichos no fueron en realidad significativos en la optimizacion de la calidad
regulatoria y la simplificacion de métodos y regulaciones, por lo cual la OCDE

(2016) continta identificando varios inconvenientes.
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De hecho, los esfuerzos legales para asegurar una administracion
eficiente se remontan, por ejemplo, a la Ley del Nuevo Marco Administrativo
del presidente Toledo. Una de estas politicas, y quizds la que mas
frecuentemente menciona el tema, es la simplicidad de administracion. Una
politica encaminada no solo a agilizar los trdmites que la poblacion tiene que
desarrollar ante las autoridades estatales, sino sobre todo brindar seguridad

a los clientes.

Es un concepto completamente diferente, ver a las masas como clientes
y buscar la mayor tranquilidad posible. Recién venimos de una temporada
donde se interrumpio el servicio por restricciones en cada dependencia
publica como: B. La situacion de la UGEL Oxapampa, y en algunos casos, la

atencion a los pobladores sigue siendo virtual.

Cabe sefialar, sin embargo, que las dependencias del sistema educativo
nacional atienden rutinariamente a grandes grupos de personas, lo que da
lugar a una gran variedad de procedimientos que se desarrollan en su seno.
Por lo tanto, las politicas disefiadas en el dominio publico deben disefarse
para que sean eficientes, eficaces y productivas para aumentar los costos
publicos.

Este tema requiere ser investigado a fondo para identificar debilidades y
fortalezas que permitan mejorar oportunamente y reducir las amenazas a la

gestién adecuada en beneficio de los administrados.

La simplificacibn administrativa no debe implicar solo la supresion de
procedimientos, sino también el establecimiento de instituciones publicas

especializadas.

Simplificar o eliminar los tramites administrativos significa reducir el
namero de tramites que componen un meétodo, limitandolos a aquellos que
sean pertinentes y que no provoquen dilaciones innecesarias, y tomando las

medidas que permitan su cumplimiento.
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1.3.

1.4.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Como se relaciona la Simplificacion Administrativa con la Calidad del
Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de la Provincia de

Oxapampa, Region Pasco 20227?
1.3.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE.1 ¢Cudles son los efectos de los requisitos innecesarios para un
tramite y la calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local

de la Provincia de Oxapampa, Region Pasco 20227

PE.2 ¢Como influyen los procedimientos complejos en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de la Provincia de

Oxapampa, Region Pasco 20227

PE.3 ¢De qué manera repercute la actitud de los colaboradores en la
calidad de servicio en la Unidad de Gestiébn Educativa Local de la

Provincia de Oxapampa, Regién Pasco 20227
JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION METODOLOGICA

El desarrollo de este estudio con metodologia de encuesta esta
dirigido al publico en general de la Zona Pasco, una unidad local de

gestion educativa en el estado de Oxapampa.

Simplificar o eliminar los tramites administrativos significa reducir el
namero de tramites que componen un método, limitdndolos a aquellos
gue sean pertinentes y que no provoguen dilaciones innecesarias, Yy

tomando las medidas que permitan su cumplimiento.

Adaptar y generar reactivos que midan objetivamente tanto la
facilidad de gestion como la calidad del servicio requiere cierta dosis de

creatividad. Esto se expresa comunmente en la satisfaccion del cliente;
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1.5.

se considerara en el instrumento items de reclamos con respecto al
servicio que la UGEL ofrece a su publico. Se considerara al comprador
interno, lo que reviste un grado de andlisis mucho mas dificil, puesto que

este comprador es una persona formada profesionalmente.
1.4.2. JUSTIFICACION TEORICA

Ciertamente, no esta destinado a generar nuevas teorias, pero es
muy preciso para probar la verdad de conceptos como la calidad del

servicio y la administracion simplificada. Presentado para la prueba.

Se cree que esto serd de cierta importancia para quienes se
enfocardn en puntos similares en el futuro a medida que adaptamos los
cambios a la realidad del sistema administrativo de la organizacion
nacional del Perd Contribuya a la teoria contrastando los datos

adquiridos y procesados en la obra.
1.4.3. JUSTIFICACION SOCIAL

El @mbito de actuacién y los temas tratados constituyen, en ultima
instancia, las necesidades basicas de la poblacion en general en el
ambito de los derechos sociales. Porque se espera satisfaccion en la
docencia de las familias distritales correspondientes a la UGEL

Oxapampa.
OBJETIVOS
1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad
del servicio en la unidad de Gestion Educativa Local Oxapampa, Region
Pasco 2022.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE.1 Conocer cuales son los efectos de los requisitos innecesarios para
un tramite con la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa

Local de la Provincia de Oxapampa, Region Pasco 2022.
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OE.2 Analizar como influyen los procedimientos complejos en la calidad
de servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local de la Provincia de
Oxapampa, Region Pasco 2022.

OE.3 Evaluar de qué manera repercute la actitud de los colaboradores
en la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de
la Provincia de Oxapampa, Regién Pasco 2022.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Huamantumba & Bardales (2020). “La simplificacion administrativa
en el desarrollo de las universidades publicas” (Documentos
Académicos, México). Su propésito es "comprender las caracteristicas
de la simplificacion y gestion administrativa en el desarrollo de las
universidades estatales". Se realizaron estudios descriptivos con un
enfoque cualitativo. La muestra estuvo constituida por trabajos
académicos y el instrumento fue una guia analitica de revision

bibliografica mediante métodos deductivos.

Aqui estan los resultados: “El 70% se relaciona con procesos de
tiempos, tramites administrativos y simplificacién de la gestién basada
en costos, y el 30% dijo que la simplificacion de la gestion parte de
lineamientos internos de las agencias para mejorar los servicios, tiene
relacion con la necesidad de aplicar tecnologia virtual”. Desarrollo para

las instituciones del Estado.

En conclusion, la simplificacion de la administracion es un requisito
fundamental para mejorar la competitividad de las instituciones publicas
y debe ser apoyada en la tecnologia con programas que permitan
eficiencias en los procesos, acumulaciéon de documentos y costos, he
llegado a la conclusion de que debo Esto nos permite brindar un servicio

oportuno a nuestros usuarios.

Boza & Solano (2017), “Percepciones de los Usuarios sobre la
Calidad en las Unidades de Cuidados Intensivos del Hospital Nacional
de Nifios, Dr. Carlos Sainz-Herrera, febrero y marzo 2016”, Maestria en
Gestion Sostenible de Servicios de Salud. Universidad Nacional Abierta
(UNED). San José, Costa Rica.
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Teniendo esto en cuenta, el objetivo general es analizar la
satisfaccion de los usuarios con su percepcion de los servicios médicos
prestados en la UCI-HNN en febrero y marzo de 2016. Se trata de una
investigacion exploratoria, descriptiva y cuantitativa. El tipo de muestra
utilizado es probabilidad aleatoria. Con base en la hipotesis de Wicks &
Roithlein (2009), la calidad es un fendbmeno o concepto abstracto que

varia segun el tipo de organizacion y las percepciones de los usuarios.

El instrumento EMPATHIC demostrd su utilidad y relevancia en la
practica asistencial de la UCI-HNN por primera vez durante el proceso
de revision de este articulo. El tipo de muestra utilizado es probabilidad

aleatoria. Conclusiones clave:

(1) Las acciones de los servicios demandados por los ciudadanos
a la Subsecretaria de Desarrollo Urbano no son atendidas de manera
efectiva porque los procedimientos antes mencionados no estan

completamente regulados,

(2) Existe una correlacion entre la efectividad, respecto de la
medida en que se planifican las metas y se logran los resultados de los
Impactos, y la efectividad asociada a los recursos humanos, materiales

y econdmicos empleados, y

(3) Un factor importante en la comunicacion sobre la administracion
de la ciudad de San Luis Potosi es la confusion del idioma, lo que dificulta

llegar a la gente

Peralta, M., (2017) “Gestion de la Calidad en las Instituciones
Publicas: Un Analisis del Programa Carta de Compromiso Civico como
Iniciativa de Gobierno Abierto”. Tesis de Maestria en Ingenieria de la
Calidad, Instituto Tecnologico Nacional — Facultad Regional Santa Fe
(Argentina). Objetivos Generales Analisis del programa Carta de
Compromiso Ciudadano como herramienta de control de calidad en un
sector publico. Metodologia: Se utilizan enfoques cuantitativos,
investigacion exploratoria y descriptiva con razonamiento logico o

deductivo, partiendo de la teoria y pasando de lo general a lo concreto.
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La recopilacion de datos se realiza principalmente a través de los
portales web tanto de los organismos publicos que implementan el
programa de Declaracion de Compromiso como de la Secretaria de
Gabinete del pais donde se administra el programa. Resultado parcial,
de los registros y estudios bibliograficos de las diversas declaraciones
de prenda realizadas por los poderes publicos del pais, en especial de
las primeras declaraciones de prenda a ciudadanos del Instituto
Tecnologico Nacional - Departamento de Estudios Regionales, Buenos
Aires, diciembre de 2014, Amplio conocimiento de sujetos objeto de esta

investigacion.

El compromiso informa, entre otras cosas, de los servicios
prestados por la institucion o autoridad publica y el compromiso de
proporcionar un cierto nivel de calidad y comprometerse con la mejora.
También incluye compromisos para futuras mejoras, definiendo plazos
de implementacion, estandares de calidad para los sistemas de
informacion y comunicacién, y mecanismos para la participacion

ciudadana.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Ramos (2020), en su estudio titulado “Simplificacion de la
Administracion y Calidad de Atencion al Ciudadano en Santa Anita,
2020”. Su objetivo era "determinar la relacion entre la simplificacion de
la gestion y la calidad de los servicios al ciudadano (...)". Su poblacion
es de 460 y recibié una muestra de 122 empleados. Los datos fueron
recopilados por métodos de encuesta, validados por profesores
experimentados y enviados al programa SPSS V.25 para sacar las
siguientes conclusiones. Un coeficiente de 0,4999 es una relacion
altamente significativa entre las variables y p es 0,00 < 0,05, lo que indica
que la implementacion de la simplificacion de unidades contribuye

significativamente a la calidad de la atencion.

De esto concluyd: Un coeficiente de 0,4999 es una relacion
altamente significativa entre las variables y p es 0,00 < 0,05, lo que indica
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que la implementacion de la simplificacion de unidades contribuye
significativamente a la calidad de la atencion. Requejo (2019),
“Simplificacion de la gestion en calidad de servicio para la Catedra
Ministerial 2019”. El objetivo era "establecer que la simplificacion de la
gestibn impacta en la calidad del servicio". La muestra estuvo
conformada por 323 administrados por la PCM. Se encontré que la
simplificacion administrativa tiene un impacto aceptable en la variable
dependiente en el pais de la presidencia del Consejo de Ministros. Reyes
(2018), en trabajo titulado “Sugerencias para implementar la
Simplificaciébn Administrativa y Mejorar la Calidad de los Servicios a la
Ciudadania en el Municipio de Ventanilla 2017”. Los objetivos se
establecieron de la siguiente manera: La poblacion estuvo conformada
por los empleados de ingresos de la empresa y la muestra estuvo
conformada por 20 profesionales que laboran en el rubro.

Se utilizaron registros bibliograficos y técnicas de entrevista y se

lleg6 a las siguientes conclusiones.

Actualizar TUPA antes de publicar es esencial. Esto permitira que
los procedimientos publicados y disponibles publicamente reflejen los
cambios actuales que rigen los procedimientos administrativos. Calagua
(2018), estudio titulado “Simplificaciéon de la gestion y calidad del servicio
en la fiscalizacién del transporte terrestre de personas, carga y
mercancias — Jesus Maria 2017”. Formul6 una meta de "determinar las
relaciones entre las variables de estudio (...)". Se utilizé un enfoque
cuantitativo, descriptivo, nivel de correlacion y disefio no experimental
y se administraron 132 muestras y se encontré una correlacion de 0.725
y una significancia de 0.000. Por lo tanto, concluyé que habia una

correlacion altamente significativa entre las variables.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Anibal-Rivero, P.,(2021) Simplificacién y reconocimiento de la
calidad de servicio de unidades de grado vy titulo entre egresados de la
Universidad Nacional de Ermilio Baldizan (Huanuco, Peru). Revista:
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Revista cientifica. meta. Una determinacion de adhesion a la
simplificacion de la gestion y reconocimiento de la calidad de los
servicios que ofrecen las unidades de licenciaturas vy titulos entre los
egresados de la Facultad de Estudios Profesionales de la Universidad
Nacional Hermilio Valdisan (UNHEVAL) en Wanco. Método. La
investigacion fue descriptiva y cuantitativa, y se utilizaron métodos
analiticos, sintéticos, inductivos y deductivos. La muestra estuvo

conformada por 85 egresados estratificados segun 27 especialidades.

Para la recoleccion de datos se utilizaron técnicas de encuesta 'y
revision de documentos. Mapas y cuestionarios como herramientas.
Agregamos los datos y creamos tablas y graficos para analizar los
resultados. El disefio fue no experimental, transversal, descriptivo y
causal, resultado. Como resultado, los tramites departamentales son
engorrosos y repetitivos, no se cumplen los plazos y tiempos
establecidos, no se brinda orientacion ni capacidad de respuesta a los
egresados, se realizan constantes solicitudes y reclamos y se utiliza
tecnologia de punta. Del mismo modo, los graduados perciben que el
personal no esta capacitado para el servicio.

Conclusion principal. La unidad no se adhiere a la simplificacion
de la gestion, tiene requisitos innecesarios, carece de tecnologia e
infraestructura modernas para brindar servicios de calidad, y el personal
carece de las habilidades para brindar servicios eficientes, escasean, lo
gue genera desconfianza entre los egresados con muy mala calidad de

servicio.

Ochoa, A., (2021) “Tramites simplificados de documentacién en la
UNHEVAL-Huanuco 2021 e implicaciones para la optimizacion de los
servicios gubernamentales”. Durante su doctorado en la Universidad
Nacional Ermilio Valdizan de Huanuco, su investigacion se centré en
aclarar cémo la simplificacion de los procesos documentales impacta en

la optimizacion de los servicios gubernamentales.
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Los autores analizaron los procesos administrativos del
departamento de Recursos Humanos de la UNHEVAL y encontraron que
dentro del proceso de procesamiento de documentos se monté una
terminologia excesiva para llamar la atencién. Esto atenta contra la
agilidad y la sencillez y atenta contra el cumplimiento de la eficacia y
eficiencia de los procesos de gestion.

La simplificacion del papeleo fue seguida por una encuesta de
usuarios, en la que el 8% de los encuestados creia que los términos de
simplificar el proceso de solicitud tendrian un impacto positivo en la
optimizacién de los servicios administrativos clave de la UNHEVAL. Ese
dia, el 16% de los encuestados dijeron que no vieron ninguna mejora. El
altimo estudio que apoyo el desarrollo de este trabajo concluy6é que
existia una correlacion significativa entre las variables, informacion que

sustentd este trabajo, sentando asi las bases para la investigacion.

Barreto, C., (2019) “Evaluacion de los servicios publicos en el
municipio de José Crespo y Castillo de Huanuco” Titulo: Licenciatura en
Administracion. Colegio Nacional Agricola de la Selva. Facultad de
Economia y Administracién. Proposito General: José Crespo Castillo -
Evaluar los servicios publicos del gobierno distrital en relacion a los
procesos que viene desarrollando en beneficio de los ciudadanos del
distrito de Aukayac. Metodologia: Tipos y Niveles de Investigacion: De
Basico a Relevante, los niveles de investigacion son descriptivos -
relativos ya que se estudian los procesos de manera integrada.
Metodologia y disefio: correlacionados descriptivamente. Poblacién:
24.100 habitantes de 18 afios y mas. Muestra: 143 ciudadanos

entrevistados.

Con base en las hipétesis formuladas, el proceso realizado por el
municipio de José Crespo Castillo mostr6 un nivel de correlacion
moderado a bajo (0.308) y una correlacién directa positiva a un nivel de
significancia estadistica por debajo de a = 0.05, concluye que existe
indicando asi la hipoétesis propuesta (Ho). Utilizando los resultados

obtenidos y presentados en el Capitulo IV, indicamos los objetivos

24



2.2.

formulados para el desarrollo de este estudio y dejamos este documento
como parte del estudio para que sirva de referencia para futuras

investigaciones.
BASES TEORICAS
2.2.1. SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Asi lo sehala la publicacion: “Medidas para Desbloquear
Inversiones en el Sector de Telecomunicaciones (2017)”. “La
simplificacion de la administracion tiene como objetivo eliminar los
obstaculos a la sociedad y los costos innecesarios que conducen a una

mala administracion.

La simplificacion administrativa es, por tanto, una de las principales
actividades que deben emprender los poderes publicos para orientar y

optimizar la prestacion de los servicios que presta el Estado. "

Desde 2016, se impulsa, “una nueva perspectiva de la simplificacion
administrativa como pilar del proceso de optimizacién de la calidad
regulatoria. Las iniciativas elaboradas para las dos se complementan en
una sola tactica, cuyo objetivo es evaluar la construcciéon y permanencia

de los tramites, orientando todo el periodo de toma de elecciones.

En ese sentido, se busca promover un Estado eficiente y reflexivo,
gue evalue el efecto de sus elecciones en la ciudadania, controle la
calidad de estas, facilte su cumplimiento y fiscalice si fueron

apropiadas”.

Gamero, E., (2021), en su libro “"Hacia la simplificacion de los
métodos de gestion”, sefialamos que se asocia a los entregables de
calidad regulatoria deseados. Sin embargo, la frase también se extiende
a un rango mas amplio, enumerando una gama de medidas clave que
permiten a los gobiernos enfrentar nuevos desafios, y es parte del

enfoque de este estudio.
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Cabe sefalar que el experto en derecho administrativo Dr.
Retortillo, B., (1998), en su articulo Sobre Ila simplificacion
administrativa, divide las metodologias de simplificacion administrativa
en tres categorias: ii) simplificacion organica destinada a mejorar la
construccion u obra publica (iii) simplificacién de procedimientos, que
implica intervenir en los procedimientos administrativos para hacerlos

menos complejos y mas eficientes”.

Sin embargo, la simplificacion administrativa también puede
integrarse en un entorno de modernizacion y reforma administrativa,
incluidas medidas de caracter organizativo y técnico destinadas a

mejorar la eficiencia administrativa.

Teniendo presente ello, por medio de la Resolucion Ministerial N°
0 8-2013- Presidencia del Concejo de Ministros - PCM se aprobd el
Proyecto Nacional de Simplificacion Administrativa 2013 - 2016 que
rigurosa, “las ocupaciones, metas, indicadores, plazos y entidades
publicas causantes de su ejecucion. Teniendo presente que, del mismo
modo, este proyecto se aplica a cada una de las entidades que
conforman la gestion segun lo dispuesto en el articulo 1 de la Ley de
Métodos Administrativos En general, Titulo Transitorio de la Ley.
Presupuesto segun las ocupaciones, metas métricas y plazos

establecidos en el proyecto anterior”.
2.2.2. GESTION POR PROCESOS

Anchorena, B., (2022) Procesos de Gestion en las Empresas
Publicas: Foco en la Coordinacion e Integracion Nacional, “Repensando
la Légica de Gobernanza e Interaccion en las Empresas Publicas,
Contribuyendo a la Gestion Publica, una Carencia de la Burocracia y la
Gestion” Sin embargo, no es se limita al nivel técnico, y no se limita al
nivel de como se hacen las cosas, sino que parte de ciertos supuestos
materiales y orienta l6gicamente los métodos de gestidn Innovar - que
son politicos, no tienen raices tecnoldgicas - etc. visiones de justicia,

intereses comunes o actores sociales a fortalecer”.
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Los modelos de gobernanza también enfatizan la politica, pero de
diferentes maneras. Involucrar a la sociedad como fuente y actor de la
politica. Lo que revela el modelo Neo-Weber es un nuevo debate sobre

el lugar del Estado en todo lo anterior.

Definimos el uso de proyectos de reingenieria como destinados a
cambios drasticos (reinicios) de procesos en lugar de optimizar o
reconstruir procesos. En este sentido, la reingenieria es una innovacion,
a diferencia de la automatizacion. Ahora bien, por esta definicion, es
inevitable cuestionar la factibilidad de emprender un proyecto de
reingenieria en una empresa publica. ¢ Es posible?, ¢ Cuél es el efecto?
¢, COmo se pueden adaptar estas técnicas de gestion a la verdad de las
masas? Cambiar los procesos y métodos centrales no es tarea facil en
una empresa compleja como un pais. “No solo requiere la adecuada
idealizacion y los recursos necesarios, sino también los distintos actores
involucrados (trabajadores, sindicatos, ingenieros, partidos politicos,
otras instituciones publicas, organismos de crédito que financian
proyectos), usuarios, beneficiarios, organismos estatales, etc. .) también
se requiere (entendido como una forma de hacer las cosas) porque
afecta lo que una organizacién controla, como las normas, los
trabajadores, los presupuestos, la cultura organizacional, la tecnologia,

etc.

En este sentido, se deben gestionar los cambios en los proyectos
de redisefio de procesos. El uso exitoso de estos cambios depende en
gran medida de la respuesta de los gerentes y representantes, el
contexto estructural y cultural de la organizacién y la voluntad de los
empleados de apoyar activamente el cambio para lograr los objetivos

previstos. 2.2.3 Contratacion de empleados en administracion.

La Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica en la Funcion Publica,
se aplica a todos los funcionarios y servidores publicos de todos los
niveles de la administracion publica de conformidad con el articulo 1. ,
para realizar actividades o funciones por cuenta del Estado. Respeto a

las reglas. Actuar de conformidad con la Constitucion y la ley, velando
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por que se respeten los derechos de defensa y debido proceso en
todas las etapas del proceso de toma de decisiones o de conformidad

con los procedimientos administrativos.

Honestidad en sus acciones. Actuar de buena fe, procurar
satisfacer el interés publico, y rechazar cualquier beneficio o beneficio
personal obtenido para si o a través de intermediarios. Busca la
eficiencia. Esta bajo su responsabilidad brindar calidad en todas las
funciones, procurando una educacién solida y duradera. El responsable
de satisfacer las necesidades de bienes, servicios y obras comprueba
las verdaderas necesidades de las empresas para prestar buenos

servicios a los ciudadanos.

Lealtad y obediencia. Actle con lealtad y solidaridad con todos los
miembros de su institucién y cumpla con las érdenes de sus superiores
responsables para que puedan llevar a cabo las diligencias de sus casos
y realizar actos oficiales relacionados con funciones de servicio en su
caracter. Entonces. Cualquier ilegalidad arbitraria o manifiesta debera

ser comunicada a la administracion de la institucion.

Equidad y justicia. Siempre esta dispuesto a cumplir con su deber,
a dar a cada uno lo que se merece, a actuar con justicia en relaciéon con
el estado, la administracion, los superiores, los subordinados y el

publico.
2.2.3. GESTION DE LA CALIDAD

CLAD, (2001). Indica que, “El modelo de gestidon de calidad del
sector publico nos permite identificar al menos tres aplicaciones de

gestion de calidad dentro de ese sector (nacional, estatal y municipal).

a. Modelo de calidad total. Es inherentemente compatible con las
directrices EFQM que sugieren seguir un modelo de excelencia tanto
para el sector publico como para el privado. Es mas una filosofia
basada en la satisfaccion de las necesidades del cliente,

responsabilizando a todos dentro de la organizacion por su
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satisfaccion, reconociendo la existencia de clientes internos, y
mejorando continuamente los procesos Yy los resultados propuestos.
Propongo la forma ideal de pensar y de actuar de la organizacion. . El
Premio Nacional a la Calidad del Sector Publico adopta este modelo
de gestion para incentivar y premiar las iniciativas de organismos
publicos y privados encaminadas a la gestion de la calidad como un

nuevo estilo de reforma de gobierno.”

b. Modelo Estandar ISO 9001. Ampliamente utilizado, como medio
para asegurar la calidad de bienes y servicios y desarrollo de
proveedores, especialmente cuando los manuales de gestion de la
norma ISO 9001 exigen su cumplimiento. La certificacion por terceros
de los sistemas de gestion de la calidad se ha convertido en una
herramienta permanente en este modelo para demostrar de forma

neutral el cumplimiento de los requisitos de las normas adoptadas.

C. Modelo de declaracion de compromiso con los ciudadanos.
Este modelo se basa en el reconocimiento de que los ciudadanos
deben recibir una respuesta consistente y sistematica de las
autoridades publicas a sus necesidades, preocupaciones y derechos

dentro del marco nacional de ciudadania.
2.2.4. CALIDAD DE SERVICIOS EN EL SECTOR PUBLICO

A.C Publica (2015) en el informe “Modernizando el Estado” plantea
que es necesario promover cambios en los procedimientos
administrativos para mejorar continuamente la calidad de los servicios
publicos y la atencién a los ciudadanos. En este sentido, la optimizacion
de procesos segun el enfoque de gestidon por procesos sera una labor
que contribuira a la promocion de servicios publicos de calidad a nivel
nacional. "La siguiente prioridad se reforzard: Simplificacion
administrativa 10: (i) Sistema de programa comun (Suut) como un medio
para simplificar el programa y el procedimiento administrativo integral
para formular el texto; (i) tiene como objetivo lograr un plan
administrativo simplificado (revision ) incluye indicadores de impacto ((iii)

29



Copiar estrategia de quami Qi para eliminar restricciones o problemas
que afectan la competitividad del pais en el pais e incluye programas (iv)
relacionados con la salud social, incluidos los métodos de costo.
Optimizacion de procesos para lograr tareas de flujo, ingresar y procesar
El flujo de salida es consistente para garantizar la mejor calidad con
costos operativos mas bajos, y en el menor tiempo, responden a los
objetivos y contribuyen a los resultados de la institucion. Debe incluir la
gestion del proceso. Mejor servicio al ciudadano replicando una
estrategia multicanal para ampliar y optimizar los servicios publicos para
incrementar el servicio al ciudadano. Se basa en tres componentes: una
plataforma presencial, una plataforma telefonica (call center "Al6 MAC")
y una plataforma virtual (portal web: www.mac.pe). PCM (2013)
implementa la politica de modernizacion de la administracion publica
peruana, enfocandose en la administracion de servicios a los
ciudadanos, sera necesario revisar el modelo clasico de organizaciéon de
servicios y a través de la “cadena de valor de cada unidad” que provee
bienes al estado y servicios, asegurar un resultado e impacto positivo en
los ciudadanos dentro de los recursos disponibles. “Un proceso se define
como una secuencia de acciones que transforma un input o inversion
(demanda de un bien o servicio) en un output (oferta de un bien o
servicio) que incrementa los costos en cada etapa de la cadena (mejores
condiciones, calidad/ servicio), precio), rapidez, comodidad, tranquilidad,

etc.)".
2.2.5. FIABILIDAD DEL SERVICIO EN EL SECTOR PUBLICO

Renzo Devoto Ratto (2020) La primera dimension “Calidad
percibida de los servicios en el sector publico” se refiere

basicamente a la denominada calidad de los resultados.

“Se define como consistencia y confiabilidad de ejecucion. Esto
significa que la organizacion realizo6 el servicio correctamente la primera
vez. También representa que la empresa cumple lo que promete. Asi, en

un servicio publico, aparecerd& como una adecuacion entre las
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principales razones de la existencia del servicio y los sentimientos reales

de los usuarios que lo reciben.

“Si el documento se va a obtener de una institucién estatal, se
tratara de recibir el documento en forma correcta y a tiempo. En
definitiva, la fiabilidad esta en el corazén del servicio, su razon de ser.
Sin embargo, no basta que el servicio publico sea confiable, también es
importante cdmo los usuarios evaltan el respectivo proceso, y aqui ya
aparecen otras dimensiones. La capacidad de respuesta define la
puntualidad, la flexibilidad o la voluntad de prestar servicios a los
empleados. La capacidad de actuar en circunstancias inesperadas. Esta
parece ser una de las dimensiones del servicio publico mas dificiles de
evaluar. De hecho, los usuarios generalmente perciben que estos
servicios son lentos y engorrosos, sin mencionar cOmo manejan
situaciones inesperadas, aunque es cierto que ha habido mejoras

importantes en esta area en las ultimas décadas.

2.2.6. COMUNICACION EFICIENTE EN EL SERVICIO DEL SECTOR
PUBLICO

Renzo Devoto Ratto (2020) “Calidad de servicio percibida en el
sector publico”. Propone que: "La comunicacion se define como
proporcionar informacién en un idioma que los usuarios puedan entender
y la voluntad de escuchar. Aunque esto ha cambiado en los servicios
publicos, la ambigliedad en las instrucciones escritas y verbales sigue
siendo comun; también lo es la disposicion a escuchar a los usuarios
constantemente. , especialmente en servicios donde los usuarios son
controlados de alguna manera por el proveedor o debido a diferentes
posiciones de poder (contribuyentes vs. IRS) y/o diferencias en
experiencia (paciente vs. atencion médica). La comunicacion efectiva
también puede considerar la accesibilidad, definida como la facilidad de

contacto con el proveedor del servicio.

Esto incluye diferentes formas de contactar con el proveedor del

servicio: teléfono, correo electrénico, fax, oficina, etc. Parece haber una
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percepcion en varios servicios publicos de que, por ejemplo, no esta
abierto el tiempo suficiente, lo que crea un problema de accesibilidad.
Ademas, con algunas excepciones, no siempre es facil encontrar una
oficina cerca de donde vive o trabaja; Las fabricas de teléfonos no
parecen funcionar muy bien, y mucho menos otros métodos de

comunicacién méas modernos.

2.2.7. EMPATIA DE LOS COLABORADORES DEL SECTOR
PUBLICO EN EL SERVICIO

Montero, Y., (2015) La "comprension del usuario" se define
como el esfuerzo por conocer y comprender las necesidades de los

usuarios.

Se pueden definir al menos dos niveles en el dominio publico para
tener en cuenta esta dimension: el primer nivel deberian ser los gestores
publicos que deberian tratar de conocer y comprender cada vez mejor
las necesidades de los usuarios del servicio. Ajustar publicamente el
proceso de prestacion del servicio de acuerdo con los siguientes
requisitos; otro nivel deben ser los llamados “contactores”, es decir,
aquellos que aceptan usuarios “cara a cara”, también deben tener los
conocimientos, herramientas y cierta autonomia para poder acomodar a
los usuarios de acuerdo a sus necesidades especificas. Los empleados
deben estar "empoderados", es decir, deben tener cierta autonomia para
decidir cdmo actuar en situaciones que requieren "personalizacion" o
adaptacion del servicio; esto, por supuesto, debe ir de la mano con este
proceso de formacion de los empleados. Los elementos tangibles se
definen como toda evidencia fisica del servicio (aspecto de la persona
utilizada para prestar el servicio, herramienta o0 equipo, representacion

fisica del servicio, etc.).
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2.3.

Figura 1

Problematica de la Administracién Publica

Inadocuaclo disofio de la estruttura ' OB articulacion
do arganizaclén do funclones intargubernamental o Intorsectorial
Ajeno ala obtenclén do T~ Dificultads pasa realizar buenos
resultados para el cludadane il Manes que se articulen con su
' PROBLEMATICA PRGN
Bajo desempeiio del
Inuficiencias en kos procesos Estado, Carencla de sistemas y métodos
do produccién de biends y i que ganera do gosticn de I3 informacidn y ol
sarvicios pablicos conacmiento,
) desconflanza e
insatisfaccion ciudadana,
o B 0% madecuata politica y gestion de
10cHrs0s humanos,
Faltade soguimlonto y Mﬁ BRI
evaluacidn do los resultaclos o
impaclos esperades,
Carencias en Infraustevcturs, equipamiento y
Topistica de Lis ontidades,

Fuente: Renzo Devoto Ratto (2020) “La Calidad de Servicio Percibida en el Sector
Publico

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1. Administrado o Usuario

Los procedimientos administrativos involucran a personas fisicas o

juridicas, sean elegibles o no. (TUO, art. Ley No. 27444).

2. Autoridad Administrativa

Representante de una entidad bajo su jurisdiccion, en el ejercicio de

sus funciones o participando en la direccién de procedimientos. (TUO, Art 1
de la Ley N° 27444).

3. Calidad

Es la medida en que el servicio satisface las necesidades y

expectativas del usuario el cual es valorada por los mismos. (Feigenbaum,
1951).
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4. Calidad del Servicio

La calidad del servicio percibida se define como "el grado o diferencia
entre las expectativas o deseos de los consumidores y sus percepciones”.
(Zeithaml, 1990).

5. Expediente

Es un conjunto de documentos que corresponden a un hecho o tema
determinado. Puede tratarse de varios procedimientos judiciales o
administrativos siguiendo un orden especifico. (Guillermo C. de Torres,
2005).

6. Expediente Administrativo

Un conjunto de documentos sobre la base de los cuales la autoridad
administrativa toma una decision sobre una caso administrativa. (Guillermo
Cabanellas de Torres, 2005).

7. Informacién en la Administracién Publica

Dar a conocer el estado en que se encuentra un documento,
debidamente registrado, con indicacion de la persona que esta evaluando.
(Torres 2005)

8. Principio de Simplicidad

Los Procedimientos establecidos por la Autoridad Administrativa seran
faciles y eliminaran complejidades innecesarias. (Articulo IV Ley N° 27444,
N° 1.13).

9. Procedimiento Administrativo

Actos tramitados en personas juridicas, que den lugar a la adopcion de
actos administrativos que tengan consecuencias juridicas individuales o

colectivas. (Diccionario de administracion Publica. Torres 2005)
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10. Satisfaccion del Cliente

La satisfaccidon es la respuesta a las exigencias y gustos del cliente”.
(Oliver, R. 2009).

11. Simplificacion

Innovacién de una cosa en otra mas practico, mas facil o menos

complicada
12. Simplificacion Administrativa

Es una forma de reducir los obstaculos y costos en el flujo de
procedimientos y documentos que conducen a una entrega mas rapida de

servicios a los gobiernos. (Ley N° 25035).
13. Trabajo Remoto

Prestacion de servicios auxiliares por parte de los trabajadores
fisicamente en su domicilio incluidos los de informatica, telecomunicaciones y

medios o dispositivos similares (MTPE, 2020).
14. Trdmite Documentario

Procesos administrativos, incluyendo la recepcién de informacion,
registro, clasificacion, distribucion y entrega a los usuarios, control y
seguimiento de los documentos presentados, transmitidos o generados por la
institucion. (Bardales, M., 2013).
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2.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADOR

SIMPLIFICACION
ADMNISTRATIVA

Paredes, F., (2005) La
simplificaciébn administrativa es una
iniciativa y una decision politica que
requiere seguimiento institucional
Esta disefiado para reducir las
vallas, barreras y costes que
dificultan la interaccién ciudadana y
aumentar la eficiencia social,
agente econémico

Cubas, L., (2020) Mediar
dimensiones: Estrategias,
sensibilizacion ciudadana,

accesibilidad y canales de atencién,
infraestructura  y  equipamiento,
procesos de atencion y simplificacion,
personal de atencién, transparencia y
acceso a la informacion, gestion de
iniciativas y guejas y
recomendaciones.

-Requisitos Innecesarios.

Duplicidad de documentos.

-Procedimientos
Complejos.

Demasiadas fases para
llegar a un objetivo.

-Actitudes de los

Colaboradores.

Maltrato a los usuarios por
falta de capacitacion.

CALIDAD DE
SERVICIO

Escuela de Gobierno y gestion
Pdblica (2011) Estan dirigidas a
conocer las necesidades de las
personas a las que atiende la
entidad, diversificar los canales de
atencion, establecer estandares de
calidad, utilizar tecnologias en la
interaccién con las personas

y otros medios que mejoren la
calidad del servicio.

Cruz Rojas, A. (2021). Para medir la
calidad de los servicios publicos
transaccionales es necesario mirar
hacia dentro de la organizacion. Una
forma de hacerlo es revisar las
condiciones de los centros de
atencion al ciudadano: el
cumplimiento de estas asegura
ciertas caracteristicas que pueden
impactar  positivamente en la
satisfaccion con el servicio recibido.

-Fiabilidad.

Confianza del Usuario en la
entidad.

-Comunicacion Eficiente.

= Mensaje comprensible para

el usuario.

-Empatia de los

Colaboradores.

= Comprensién de

necesidades de los usuarios
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CAPITULO 1l

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.1. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Arias (2006, p. 146) define las técnicas de recoleccién de datos como
“son diferentes modos o maneras de obtener informacion, y los mismos
autores sostienen que las herramientas son medios fisicos utilizados para

recolectar y almacenar datos”.

Para la recoleccion de datos, primero se analizan los tipos de procesos
desarrollados por la UGEL Oxapampa y directamente relacionados con los
usuarios; esta técnica nos permite identificar procesos con acceso
permanente a los ciudadanos. Luego del andlisis e identificacién del proceso,
se elaboro la herramienta utilizando el cuestionario de los ciudadanos del
proceso elaborado por la UGEL Oxapampa; este trabajo se realiz6 en campo,
pues la misma identificacion y localizacion se realizo en las instalaciones de

esta unidad mediante direccionamiento aleatorio.
3.2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se utiliz6 una encuesta de tres items para recopilar datos para este
estudio, el primero de los cuales trataba sobre los datos generales de los
encuestados, el segundo sobre la descripcion del proceso y el tercero sobre

la percepcidn del servicio.

Estas preguntas se disefiaron para formular preguntas que describieran
la percepcion de los usuarios de la UGEL Oxapampa sobre el tramite del
proceso administrativo, la siguiente pregunta se planted sobre la calidad de

los servicios publicos de la institucion.

El cuestionario estd estructurado con preguntas faciles de entender y
una seccibén introductoria que explica las razones por las que esté tratando de

utilizar la herramienta.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. POBLACION

Compuesta por 1500 usuarios de la UGEL Oxapampa, Provincia de
Oxapampa Regién Pasco. (Fuente: registros SISGEDO atencion por dia

promedio de 67 usuarios por 22 dias utiles al mes, total aproximado 1500

usuarios)

3.3.2. MUESTRA

Para establecer la muestra del nUmero total de habitantes; se

empled la férmula de universos finitos.

Donde:

Z = Nivel de confianza =1.95

p = Probabilidad de éxito = 0.90
g = Probabilidad de fracaso =0.10

e = Margen de error = 0.05
N = Poblaciéon = 1500
Formula:

Z2 pgN

1=
[eZx(N—1)]+ z2pq

Archivo Inicia Insertar Disposicion de pagina Farmulas Datos Revisar
db Cortar Calibri vl A s = ®- | 2
ER Copiar ~ [
¥ Copiar formato NKs- H- - A- | =E===2= 5
Portapapeles M= Fuente M= Alineaci
K9 h Jx
A B C D E F
1 = 0.1
2 N 1500
3 p 0.5 1008.6 64.355172
4 q 0.5 15.6724
3 Z 1.64

Remplazando la formula se obtiene que, n = 64 usuarios de la UGEL

de Oxapampa a encuestar.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. A la pregunta: ¢ Para ser atendido en la oficina de tramite documentario le

solicitaron su DNI?

Tabla 2

Resultados a la pregunta 1

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 9 14
Casi nunca 8 12
Algunas veces 7 9
Continuamente 13 20
Siempre 27 42
Total. 64 100

Figura 2

Resultados a la pregunta 1

SOLICITARON SU DNI
Nunca; 9;
14%

Casi nunca; 8;
13%

Siempre ; 27;
42%

Algunas veces
3 7;11%

Continuament

e ;13;20%

ANALISIS: De los usuarios encuestados se puede verificar que el 27 % indica
que siempre le han pedido el DNI para realizar un tramite en la UGEL
Oxapampa y una minoria del 12 % manifiesta que casi nunca, sin embargo,

teniendo en cuenta que se tiene el aplicativo del RENIEC, no es necesario.
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2. Alla pregunta: ¢ El tiempo que tarda en recibir la informacion solicitada, esta
dentro del plazo establecido?

Tabla 3

Resultados a la pregunta 2

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 30 47 %
Casi nunca 11 17 %
Algunas veces 8 13 %
Continuamente 9 14 %
Siempre 6 9 %
Total 64 100

Figura 3

Resultados a la pregunta 2

TARDA EN RECIBIR LA INFORMACION
Siempre ; 6;
9%

Continuament

e ;9 14%

Nunca ; 30;
47%

Algunas veces
;8;13%

Casi nunca ;
11; 17%

ANALISIS: De los usuarios encuestados el 47% dice que nunca cumplen el
plazo determinado para la brindar la informacion en la UGEL y una minoria
del 6% manifiesta que siempre cumplen, se deduce que no hay la informacién
oportunamente.
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3. A la pregunta: ¢Le han orientado para ingresar a la pagina Web de la

UGEL?

Tabla 4
Resultados a la pregunta 3

Escala de valoracién Fi. %
Nunca 32 58 %
Casi nunca 10 12 %
Algunas veces 7 8 %
Continuamente 8 10 %
Siempre 7 12 %
Total. 64 100

Figura 4
Resultados a la pregunta 3

LE HAN ORIENTADO PARA INGRESAR A LA PAGINA WEB
Siempre ; 7;
11%

Continuament
e ;8;12%

Nunca; 32;

Algunas veces 50%

3 7;11%

Casi nunca;
10; 16%

ANALISIS: De los usuarios encuestados se puede deducir que el 58% indica
qgue nunca le han orientado para acceder a la informacién e ingresar a la
pagina Web de la UGEL Oxapampa y una minoria del 12 % manifiesta que, si
le han orientado, con esto podemos deducir que falta difundir informacion o

video tutoriales para ingresar y navegar por la pagina Web.
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4. A la pregunta: ¢El personal le ha solicitado que vuelva a presentar otros

requisitos?

Tabla 5

Resultados a la pregunta 4

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 9 14 %
Casi nunca 4 6 %
Algunas veces 13 20 %
Continuamente 12 18 %
Siempre 28 42%
Total. 64 100

Figuras
Resultados a la pregunta 4

LE HAN SOLICITADOS PRESENTAR OTROS REQUISITOS
Nunca; 9;
14%

Casi nunca;
Siempre ; 28; 4; 6%

42%

gunas veces
; 13; 20%

Continuamen

te ;12;18%

ANALISIS: De la encuesta realizada se puede verificar que el 42% de
usuarios manifiesta que siempre le han vuelto a solicitar otro requisito, pero,
existe un 6% casi nunca y un 14 % nunca, ello nos indica que el usuario ha
tenido que regresar varias veces y volver a presentar nuevamente su

expediente.
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5. A la pregunta. ¢Alguna vez le han pedido que vuelva otra vez para que
pueda obtener respuesta a su solicitud?

Tabla 6

Resultados a la pregunta 5

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 7 11 %
Casi nunca 3 4 %
Algunas veces 13 21 %
Continuamente 10 16 %
Siempre 31 48 %
Total. 64 100

Figura 6

Resultados a la pregunta 5

VOLVER PARA RESPUESTA DE SU SOLICITUD
Nunca; 7;
11%

Casi nunca; 3;
5%

Siempre ; 31;
48%
Algunas veces
; 13; 20%

Continuament
e ;10; 16%

ANALISIS: De conformidad a las encuestas realizadas se puede observar que
el 48% de los usuarios, manifiesta que siempre le han pedido que vuelva otra
vez, seguido de 21% de algunas veces, siendo un minimo del 7% que
manifiesta que no, el cual nos lleva a deducir que los usuarios han tenido que
volver varias veces para saber la respuesta a su tramite.
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6. A la pregunta: ¢ Alguna vez han perdido su expediente?

Tabla 7

Resultados a la pregunta 6

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 6 9 %
Casi nunca 7 11 %
Algunas veces 14 22 %
Continuamente 13 20 %
Siempre 24 38 %
Total. 64 100

Figura 7

Resultados a la pregunta 6

ALGUNA VEZ SE LA PERIDO SU EXPEDIENTE

Nunca; 6; 9%
Casi nunca; 7;
11%

Siempre ; 24;
38%

Algunas veces
; 14; 22%

Continuament

e ;13;20%

ANALISIS: De conformidad a las encuestas realizadas se puede apreciar que
el 38% de los usuarios dicen que si, seguido de 22%, indican que algunas,
siendo un minimo del 9% que nunca, el cual nos lleva a deducir que los

usuarios han tenido que volver a presentar un nuevo expediente.
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7. A la pregunta: ¢ El personal le ofrece un pronto servicio?

Tabla 8

Resultados a la pregunta 7

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 12 18 %
Casi nunca 11 16 %
Algunas veces 14 24 %
Continuamente 12 18 %
Siempre 15 24 %
Total. 64 100

Figura 8

Resultados a la pregunta 7

LE OFRECEN UN PRONTO SERVICIO

Nunca; 12;

Siempre ; 15; 19%
(]

23%

Continuam
te ;12;19%

veces ; 14;
22%

ANALISIS: De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede observar que el
24% de los usuarios indican que siempre le ofrecen un pronto servicio, siendo
un minimo del 18% que manifiesta que nunca, seguido de un 16% casi nunca,
el cual nos lleva a concluir que los usuarios no reciben un pronto servicio del

personal de la UGEL Oxapampa.
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8. A la pregunta: ¢ El personal demuestra actitudes de trato parcializado?

Tabla 9

Resultados a la pregunta 8

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 17 27 %
Casi nunca 11 17 %
Algunas veces 15 23 %
Continuamente 11 17 %
Siempre 10 16 %
Total. 64 100

Figura 9

Resultados a la pregunta 8

LOS COLABORADORES DEMUESTRAN TRATOS
PREFERENCIALES

Siempre ; 10;
16% Nunca; 17;

27%

Continuament
e ;11;17%

11; 17%

Algunas veces
; 15; 23%

Casi nunca;

ANALISIS: De las encuestas aplicadas se puede verificar que el 27% de los

usuarios indican que el personal no tiene trato parcial, seguido de un 23% que

manifiesta algunas ves, deduciendo que es importante que el

requiere ser capacitado para una buena atencién al usuario
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9. A la pregunta: ¢ Te han dado solucion a tus reclamos?

Tabla 10

Resultados a la pregunta 9

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 16 25%
Casi nunca 11 18 %
Algunas veces 15 23 %
Continuamente 9 14 %
Siempre 13 20 %
Total. 64 100

Figura 10

Resultados a la pregunta 9

LE HAN DADO SOLUCION A SUS RECLAMOS

Siempre ; 13;

20% Nunca; 16;
(1]

25%

Continuam
te ;9; 14%

Casi nunca;
11; 17%

Algunas veces
; 15; 24%

ANALISIS: De conformidad a las encuestas realizadas se puede observar que
el 25% de los usuarios indican que no les han dado solucion a sus reclamos,
seguido de un 23%, que algunas veces, siendo 20% que manifiesta que si le
han dado solucion a sus reclamos, el cual nos lleva a deducir que hay una
cantidad que aun se debe mejorar en ese aspecto.
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10.A la pregunta: ¢ Le informaron del costo del servicio a solicitar?

Tabla 11

Resultados a la pregunta 10

Escala de valoracion Fi. %
Nunca 21 34 %
Casi nunca 10 15 %
Algunas veces 12 18 %
Continuamente 11 17 %
Siempre 10 16 %
Total. 64 100

Figura 11

Resultados a la pregunta 10

LE INFORMARON EL COSTO DEL SERVICIO

Siempre ; 10;
16%

Nunca; 21;

33%

Continuament
e ;11;17%

Casi nunca;

Algunas veces 10; 15%

;12;19%

ANALISIS: De acuerdo a las encuestas realizadas el 34% de los usuarios
manifiestan que no tienen conocimiento sobre los costos de los servicios,
seguido de un 18%, que algunas veces, siendo un 16% que manifiesta
siempre le informan, el cual nos lleva a deducir que hay escasa publicidad del

costo de los servicios que brinda la UGEL Oxapampa.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo de este estudio es determinar la interaccion existente entre la
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en Pasco 2022, una

unidad administrativa local de educacion en la provincia de Oxapampa.

Estos cambios analiticos permitirdn detectar las interacciones directas y
activas existentes y confirmaran las conjeturas propuestas; De esta forma, el
objetivo de este trabajo es dar cuenta del valor de la gestion del régimen local,
cuando sus procesos se desarrollen de manera efectiva, directa y contribuyan
positivamente a la mejora de la calidad de vida y satisfaccion de los
ciudadanos. De los requisitos innecesarios para la calidad del servicio en la
unidad de gestion educativa local en la provincia de Oxapampa, del

departamento de Pasco.

Huamantumba y Bardales (2020) en su trabajo "Administracién
administrativa simplificada en el desarrollo de la universidad publica" (articulos
de ciencias mexicanas) concluyé que la simplificacion administrativa es un
requisito basico de las instituciones publicas para mejorar su competitividad y
deberia ser un apoyo a la tecnologia y tan Un soporte para la tecnologia.
Procedimientos para permitir procesos, almacenamiento de literatura y
eficiencia de precios; Al hacerlo, los clientes brindan servicios exitosos. Los
autores Gamero, E., (2021) en su libro "Simplificacién administrativa. Un
enfoque administrativo conveniente" muestra que la simplificacion
administrativa a menudo se asocia con artefactos de calidad regulatoria
destinados a reducir la carga administrativa. Lo que coincide con nuestra
indagacioén, debido a que en los resultados de los usuarios encuestados el
47% plantea que jamas cumplen el plazo predeterminado para la entrega de
la informacion en la UGEL y una minoria del 6% plantea que continuamente

cumplen, se infiere que no hay la informacion oportunamente.

Con relacién a nuestro segundo objetivo especifico: examinar cémo

influyen los métodos complicados en la calidad de servicio en la Unidad de
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Administracion Educativa Local de la Provincia de Oxapampa, Zona Pasco
2022. Ramos (2020) En su trabajo: "Simplifique la administracion y observe la

atencion del pueblo, St. Antita City -2020 Lima City", la conclusion es,

"En el caso de los cambios, existe una correlacion positiva; el coeficiente
es 0.4999", la tasa de cambio es de 0.00 0.05, lo que indica que hara una
contribucion significativa a la calidad de la atencion al simplificar la empresa.

En Theoretical Fund, Deck (2001). Muestra que en el modelo de gestion
de la calidad de las empresas cotizadas es posible identificar al menos 3
aplicaciones de la gestion de la calidad en el sector (pais, provincia o ciudad).

El Modelo de Calidad Total esta fundamentalmente en linea con las
directrices EFQM, que recomiendan seguir el Modelo de Excelencia tanto en
el ambito publico como en el privado. Sugiere una forma més filoséfica de
pensamiento y accion organizacional basada en cumplir con los requisitos del
comprador, haciendo que todos en la organizacion sean responsables de

cumplir con sus propios requisitos.

Segun la encuesta, el 42% de los usuarios indicé que ha solicitado otra
solicitud, sin embargo, poco menos del 6% y el 14% nunca, lo que indica que

es dificil y engorroso que los clientes regresen y entreguen sus archivos.

En cuanto a nuestro tercer objetivo: evaluar cobmo las respuestas de los
asistentes afectan la calidad de los servicios que brinda la Junta de Educacién
Local de Oxapampa, Pasco. Reyes (2018) publicado en su trabajo titulado:
“Propuesta para la Implementacion de Simplificacion Administrativa y
Mejoramiento de la Calidad de Atencién al Ciudadano en el Municipio de
Ventanilla, 2017”.

La conclusion que concluyo fue que la simplificacion de la gerencia es
valiosa para el personal administrativo y administrativo, ya que hace que la
efectividad y eficiencia de la administracion publica (...). El autor Montero, Y.
(2015) declard que la "comprension del usuario” se define como un intento de

comprender y comprender sus necesidades. Se pueden conceptualizar al
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menos 2 planes de dominio publico, los cuales deben tener en cuenta el

siguiente orden de magnitud:

El primer nivel es para el administrador publico, quien debe tratar de
conocer y comprender mejor las necesidades de los usuarios de los servicios
publicos. Administrar usuarios. En nuestro trabajo de investigacion, segun la
encuesta de la aplicacién, vemos que el 24% de los usuarios dijeron que
siempre brindan un servicio rapido, el 18% mas bajo dijo nunca, seguido del
16% casi nunca, concluimos que los usuarios no. comuniquese con el

personal de UGEL Oxapampa para completar el servicio rapidamente.
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CONCLUSIONES

. En el proceso del trabajo se ha podido reflejar que hay un porcentaje de
usuarios que han tenido diversas falencias en los diferentes tramites
realizados en la UGEL Oxapampa, sin embargo, hay un porcentaje menor

gue afirman que han sido atendidos en el tiempo oportuno.

. La informacion obtenida a través de los instrumentos es un referente para
el diagnostico sobre la satisfaccion del usuario, en cuanto se refiere al
servicio y atencion brindada por los administrativos de las diferentes areas
de la UGEL Oxapampa.

. La investigacion arroja que no hay relacion entre la satisfaccion del usuario
y la calidad de servicio, teniendo en cuenta que de acuerdo a estos dos

ultimos afios se ha digitalizado la informacion.

. Se ha podido observar que en el aspecto comportamental del personal

administrativo no se ajusta a lo requerido por la institucion.

. Se puede deducir que los usuarios en un alto porcentaje no son atendidos
en el plazo establecido y siempre ha tenido que regresar para saber de su
respuesta, asi mismo muchos de ellos mencionan que sus reclamos no han

sido atendidos, el cual contradice a la simplificacion administrativa.

. La simplificacion administrativa no se aplica en la UGEL Oxapampa, el cual
hace mas tedioso el tramite que realiza el usuario, debiendo ser mucho méas

practico y sencillo.
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RECOMENDACIONES

. Que los Directivos de la UGEL Oxapampa, planifiguen frecuentemente
charlas o talleres que permitan el fortalecimiento y actualizacion sobre

aspectos en mejorar los tiempos de atencion a los administrativos.

. Segun los administrados, existen vacios en la atencion al publico, por lo
gue se recomienda aplicar de inmediato los conocimientos adquiridos en
eventos educativos en cualquier tema y asi promover el crecimiento y el

prestigio tanto a nivel personal como institucional.

. Proponer que se implemente una plataforma virtual mas agil y amigable,
donde el usuario pueda obtener el codigo de presentacion de su expediente

en forma inmediata.

. Todos los colaboradores deben de mejorar su conducta personal con los
usuarios, en muchos casos no practican la empatia con los administrados,

causando una imagen negativa de la institucion.

. Se debe respetar los plazos contemplados en el TUPA, para que de esta

manera los tramites se vuelvan mas agiles y utiles.

Aplicar la Simplificacion Administrativa en la UGEL Oxapampa,
proponiendo entre otras acciones la interaccion, automatizacién vy

estandarizacion de los procesos. Conocido como Gestion por Procesos.
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Anexo 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE METODOLOGIA POBLACION

Problema General: Objetivo General: Variable 1: Tipo de investigacion: Poblacion:

¢,Como se relaciona la Determinar la relacion entre la  Simplificacion El tipo de investigacion que se Compuesta por 1500
Simplificacion  Administrativa  simplificacién administrativa y la  Administrativa  utiliz6 fue Ila descriptivo usuarios de la UGEL
con la Calidad del Servicio en calidad del servicio en la unidad de experimental. Oxapampa, Provincia de
la  Unidad de  Gestion Gestion Educativa Local Variable 2: Oxapampa Regidn
Educativa Local de la Provincia Oxapampa, Region Pasco 2022. Calidad de Disefio Pasco. (Fuente: registros
de Oxapampa, Region Pasco OE.1 Conocer cuales son los Servicio Se trabaj0 bajo un disefio SISGEDO atencién por

20227

PE.1 ;Cuéles son los efectos de los
requisitos innecesarios para un
tramite y la calidad de servicio en
la Unidad de Gestion Educativa
Local de la Provincia de
Oxapampa, Region Pasco 20227
PE.2 (Cémo influyen los
procedimientos complejos en la
calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de la
Provincia de Oxapampa, Regién
Pasco 2022?

PE.3 ¢De qué manera repercute la
actitud de los colaboradores en la
calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de la
Provincia de Oxapampa, Region
Pasco 2022?

efectos de los requisitos
innecesarios para un tramite con
la calidad de servicio en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de la Provincia de
Oxapampa, Region Pasco 2022.
OE.2 Analizar cédmo influyen los
procedimientos complejos en la
calidad de servicio de la Unidad
de Gestion Educativa Local de la
Provincia de Oxapampa, Regién
Pasco 2022.

OE.3 Evaluar de qué manera
repercute la actitud de los
colaboradores en la calidad de
servicio en la Unidad de Gestién
Educativa Local de la Provincia
de Oxapampa, Region Pasco
2022.

experimental, y sera transversal porque

la recoleccion de

datos se realiz6 en un solo periodo.
representado asi:

M: Muestra

O: Observacion de la variable X
O: Observacion de la variable Y

r: Correlacion entre dichas variables

Técnica:
Encuesta

Instrumento: Cuestionario

dia promedio de 67

usuarios por 22 dias
atiles al mes, total
aproximado 1500
usuarios)
Muestra:

Para el presente estudio
se tomd en cuenta como
muestra a 64 usuarios de
la unidad de gestion
educativa local
Oxapampa, del
departamento de PAsco.
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Anexo 2:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO

Sr. Sra. Srta., usuario de la UGEL de Oxapampa, tenga Ud., un buen dia.
Estamos realizando un trabajo de investigacion a nivel universitario, para lo
cual estamos realizando encuestas para determinar la aplicacion de la
“Simplificacion Administrativa y Calidad de Servicio al Usuario enla Unidad
de Gestidn Educativa Local de la Provincia de Oxapampa Regién Pasco

2022

Agradeceremos brindarnos un momento de su valioso tiempo y responder con
sinceridad las siguientes preguntas. Las respuestas son totalmente

ANONIMAS, por favor no poner ninguna identificacion.

Ord. Descripcién N | CN | AV S
o1 ¢ Para ser atendido en la oficina de tramite
documentario le solicitaron su DNI?
¢El tiempo que tarda en recibir la informacion
02 . 3 .
solicitada, esta dentro del plazo establecido?
03 ¢Le han orientado para ingresar a la pagina
Web de la UGEL?
04 ¢El personal le ha solicitado que vuelva a
presentar otros requisitos?
¢Alguna vez le han pedido que vuelva otra vez
05 para que pueda obtener respuesta a su
solicitud?
06 ¢Alguna vez han perdido su expediente?
07 ¢El personal le ofrece un pronto servicio?
08 ¢ El personal demuestra actitudes de trato parc
ial?
09 ¢, Te han dado solucién a tus reclamos?
10 ¢ Le informaron del costo del servicio a solicitar?
N1 — Nunca.
CN2 - Casi nunca.
AV3 - Algunas Veces.
C4 — Continuamente.
S5- Siempre.
3
Escala de ! 2 : 4 >
valoracion | Nynca | Casinunca | Algunas Veces Contlngament Siempre
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Anexo 3:

PANEL FOTOGRAFICO

60



61



