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Resumen

El presente libro se basa en un modelo de gestion de sim-
plificacién administrativa para mejorar la satisfaccion del usua-
rio, en la escuela de posgrado de la UNSM-T, 2020. Se basa en
la problematica causada por los tramites burocraticos, demoras
en los procesos administrativos, con largas colas, altos costos
y demoras en los tramites documentarios; asi mismo, a esto se
suma el escaso liderazgo, comunicacién y motivacion de los lide-
res para dirigir politicas internas que ayuden a superar los pro-
blemas mencionados, que influyen negativamente en la eficacia,
eficiencia y efectividad de la organizacion. El trabajo esta basado
en una metodologia de tipo aplicada, con disefio no experimental
y nivel descriptivo propositivo; tuvo una muestra de 62 estudian-
tes, aplicando la técnica de encuesta y cuestionario para la parte
diagnéstica del trabajo. Teniendo como resultado que, existe una
simplificacién administrativa regular en un 50% y deficiente en
un 27%. Respecto a la satisfaccion del usuario, se caracteriza por
ser regular en un 53% y un 34% deficiente. Por ello, la propuesta
esta basada en una etapa de inicio, etapa intermedia que articula
estrategias de los procesos administrativos en tiempo y costos.
Como conclusioén, la propuesta permitira fortalecer el liderazgo,
mejora la comunicacion y articulacion con las areas administra-

tivas, disminuyendo la burocracia en los tramites de los servicios

brindados.

Palabras clave: Gestion, calidad del servicio, simplificacion

administrativa, planificacidn, satisfaccion del usuario.



Abstract

This scientific book is based on a management model of
administrative simplification to improve user satisfaction, at
the UNSM-T graduate school, 2020. It is based on the problems
caused by bureaucratic procedures, delays in administrative
processes, with long queues, high costs and delays in documen-
tary procedures; Likewise, to this is added the scarce leadership,
communication and motivation of the leaders to direct internal
policies that help to overcome the mentioned problems, which
negatively influence the effectiveness, efficiency and effectiveness
of the organization. The work is based on an applied type metho-
dology, with a non-experimental design and a proactive descrip-
tive level; had a sample of 62 students, applying the survey and
questionnaire technique for the diagnostic part of the work. As
a result, there is a regular administrative simplification by 50%
and deficient by 27%. Regarding user satisfaction, it is charac-
terized by being 53% regular and 34% deficient. For this reason,
the proposal is based on an initial stage, an intermediate stage
that articulates strategies of the administrative processes in time
and costs. In conclusion, the proposal will strengthen leadership,
improve communication and articulation with administrative
areas, reducing bureaucracy in the procedures for the services
provided.

Keywords: Management, service quality, administrative

simplification, planning, user satisfaction.
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Introduccion

En paises como Chile, la simplificaciéon administrativa en
las instituciones publicas, tiene por objetivo la eliminacién de
obstaculos o costos innecesarios para la sociedad, que generan el
inadecuado funcionamiento de la Administracién Publica y que
restringe la satisfaccion de los usuarios. La simplificacién admi-
nistrativa en las instituciones publicas es un requisito primordial
para mejorar su competitividad, es por ello que la mayoria no han
logrado avanzar debido a que los tramites son burocraticos y los
servicios administrativos inoportunos para los usuarios, a pesar
de existir un marco normativo de calidad. Incluso, en tiempos
de pandemia, se ha observado insuficientes herramientas en las
instituciones publicas, dificultando los tramites de los usuarios
en linea, generando insatisfaccion al cliente (Mufoz, 2011, p. 21).
Todo lo mencionado, ha generado insatisfaccion de los usuarios,
con escasa comunicacion y escaso acceso a los servicios, esto se
ha notado con mayor fuerza durante la pandemia por covid 19,

por escasa implementacion de herramientas virtuales.

A su vez, en el Peru se evidencia que en el aparato estatal
existen problemas vinculados a la calidad de servicio de las ins-
tituciones publicas en los procedimientos administrativos que
inician los ciudadanos. Es decir, falta potenciar la simplificacion
administrativa y los procesos que demandan altos costos y tiem-
po en los tramites de los usuarios (Calagua, 2018, p.18). También,
tenemos instituciones publicas como universidades, con procedi-
mientos burocraticos, poco claros, con largas colas para tramites,

haciendo que haya baja satisfacciéon en los usuarios en general
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tanto en comunicacion, transparencia, eficacia, entre otros ele-
mentos que hace que los usuarios tengan una buena percepcién
respecto a las expectativas que tienen. Asi mismo, el problema se
hizo mas visible durante la pandemia por el Covid-19, presentan-
do problemas de tramites por la escasa implementacion de herra-
mientas digitales, postergando y demorando tramites documen-
tarios, causando insatisfaccion y malestar en los usuarios de las

universidades publicas.

Asi mismo, gobierno regional con resoluciéon N° 523 — 2018-
GRSM/GR, declaré en proceso de modernizacién de la gestion
del Gobierno Regional de San Martin, con el objeto de incremen-
tar su eficiencia, mejorar la calidad del servicio a la ciudadania,
y optimizar el uso de los recursos en las instituciones publicas
dependientes (p.8). Sin embargo, la realidad regional no es ajena
a la que atraviesan todas las instituciones publicas del estado, los
procesos son lentos, los tramites burocraticos, muchas veces ni
se llegan a tender, incluida de una escasa comunicacién que di-
ficulta una buena satisfaccion de los usuarios quedando fuera de
las expectativas que los ciudadanos tienen de sus autoridades y

funcionarios en su conjunto.

En el distrito de Tarapoto, se encuentra la Universidad Na-
cional de San Martin que, en la Escuela de Posgrado, presenta
muchas dificultades respecto a los procedimientos administra-
tivos concernientes a la presentacion de sus informes de inves-
tigacion, asi como en la emision de sus respectivas resoluciones.
Todo este problema hace que los estudiantes no tengan una bue-

na experiencia respecto a los tramites administrativos; inadecua-
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da comunicacién con los directivos y docentes de la escuela de
posgrado, asi como poco control en el proceso administrativo y
procedimental. Asi mismo, el problema se incrementé durante la
pandemia por el Covid-19, postergando tramites documentarios,
con demoras y sobre costos, haciendo que los usuarios no estan
satisfechos con los servicios recibidos, realizando cambios y tras-

lados a otras universidades que han trabajado en estos aspectos.

Después de la sustentacion del problema en diferentes rea-
lidades planteamos en siguiente problema general; ;En qué me-
dida la propuesta de gestion de Simplificaciéon Administrativa
mejora la satisfaccion del usuario de la escuela de posgrado de
la UNSM 2020? También se presentan los objetivos especificos:
i). sCuales son las caracteristicas de la simplificaciéon adminis-
trativa en la escuela de Posgrado de la UNSM 20203, ii). ;Cuales
son las caracteristicas de la satisfaccion del usuario en la escuela
de posgrado de la UNSM 20203, iii). ;Cual es el disefio de la pro-
puesta de gestion de simplificaciéon administrativa para mejorar
la Satisfaccion del usuario de la escuela de posgrado de la UNSM
20207, iv). ;Cual sera el resultado de la validacion de la propuesta
de simplificacion administrativa para mejorar la Satisfaccion del
usuario de la escuela de posgrado de la UNSM 2020?

Por otra parte, la investigacion se justifica por convenien-
cia, ya que los datos de la investigacion de las variables estudia-
das como es la simplificacién administrativa y la satisfaccion del
usuario, seran de gran utilidad a las autoridades y directivos de
la Universidad Nacional de San Martin, para mejorar temas rela-

cionados a su competencia. Asi mismo, la investigacion es impor-
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tante para la consolidacion profesional a través la sustentacion
de la investigacion para obtener el grado de Doctor en Gestion
Publica y Gobernabilidad en la Universidad César Vallejo. Tiene
relevancia social, debido a que la Universidad Nacional de San
Martin, cuenta con una gran cantidad de usuarios que no estan
satisfechos debido a las demoras en los tramites; los resultados
conllevaran a mejorar la satisfacciéon de toda una poblacion es-
tudiantil y administrativos, haciendo mas simple y en menos
tiempo los tramites u otros servicios que brinda la universidad,
beneficiando en tiempo y dinero a las familias que trabajan en la
misma. A su vez generara un impacto positivo en le gestiéon peda-

gogica, y universitaria en general.

De igual forma, genera valor tedrico, respecto a las varia-
bles y dimensiones del trabajo de investigacién como es la sim-
plificaciéon administrativa y satisfaccion del usuario, apoyando a
la comunidad cientifica con importante conocimiento para ser
utilizadas en investigaciones similares posteriormente. Ademas,
en la practica, los datos obtenidos, seran abordados por las auto-
ridades de acuerdo a su competencia para mejorar la satisfaccion
del usuario en las universidades publicas. También, su utilidad
metodoldgica, se justifica ya que los instrumentos presentados y
el disenio descriptivo propositivo, seran utilizados como referen-

cias para otras investigaciones similares.

Como objetivo general se tiene: Establecer un modelo de
simplificaciéon administrativa para mejorar la satisfaccion del
usuario de la Escuela de Posgrado de la UNSM, 2020. También

presentamos los siguientes objetivos especificos; i). Caracterizar
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la simplificacion administrativa de la escuela de posgrado de la
UNSM, 2020, ii). Caracterizar la satisfaccién del usuario de la
escuela de posgrado de la UNSM, 2020, iii). Disefiar un modelo
de simplificacién administrativa para mejorar la satisfaccion del
usuario de la escuela de posgrado de la UNSM, 2020, iv). Validar
el modelo de simplificacion administrativa para mejorar la satis-
faccion del usuario de la Escuela de Posgrado de la UNSM, 2020.
Ademas, como hipotesis se tiene que, el modelo de simplificacion
administrativa propuesto mejora la satisfaccion del usuario de la
escuela de Posgrado de la UNSM, 2020.






Capitulo 1
Simplificacién administrativa y satisfaccion del usuario
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1.1 La simplificacion administrativa en el concierto interna-
cional

El trabajo esta respaldado con trabajos internacionales
como: Alonso, L. (2016). Racionalizacién, reforma y moderniza-
cién administrativa: estado del proceso en Galicia. (articulo cien-
tifico). Espafia. La investigacion fue descriptiva, con enfoque cua-
litativo, disefio no experimental; la poblacién y muestra fueron
documentos administrativos en materia de andlisis, la técnica fue
la guia de andlisis y como instrumento el andlisis documental.
Concluye que, la simplificacién de procedimientos administrati-
vos, fue parte de la modernizacion del estado, acompaiado de un
marco normativo con acciones especificas para atender a la co-
munidad, fomentando la disminucién de procesos mediante un
plan de racionalizacion de administracion paralela, donde consi-

dera procesos de reestructuracion administrativa.

De la misma forma, Bueno, A. (2019), Acerca del fenémeno
legal de la simplificacién administrativa, ;facilidad o restriccion?
(articulo cientifico), Universidad Carlos III de Madrid, Espaiia.
La investigacion fue descriptiva, con enfoque cualitativo, y de di-
sefio descriptivo simple; la poblaciéon y muestra fueron documen-
tos administrativos en materia de analisis, la técnica fue la guia
de analisis y como instrumento el analisis documental. Concluye
que, a través de la doble vertiente es posible atender al fenémeno
simplificador en el ambito del derecho administrativo, en térmi-
nos de una quiebra de las libertades individuales en torno a la
comunicacién. Para lograr la simplificacién administrativa, se

introdujo una triada de elementos, normativa, organica y proce-
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dimental, que dio lugar a una investigacion sobre las disposicio-
nes normativas que regulan el fenémeno y permitiran el acceso a

una reflexion filoséfica de los dos niveles presentes en el mismo.

A su vez, Fernandez, R. (2019), Hacia la simplificacion y la
transparencia en materia procedimental: Las nuevas modalida-
des del procedimiento abierto. (articulo cientifico), Universidad
Castilla, La Mancha, Espafa. La investigacion fue descriptivo-
analitico, y de disefio no experimental; la poblacién y muestra
se usd se uso la ficha de recoleccion de datos de Publicaciones y
documentos en materia de analisis; la técnica fue la guia de ana-
lisis y como instrumento el andlisis documental. Concluye que,
la simplificaciéon administrativa no es agil en la instituciéon. Con
todo, en la medida en que se cumpla la obligacion de llevar a cabo
una contratacion verdadera y completamente electronica, don-
de mediante el disefio en la fase de adjudicacién permitira una
mayor simplificacion y agilidad de tramitacion. La gestion de
simplificaciéon mediante el PASA, agiliza y simplifica los proce-
dimientos administrativos, mediante la contratacion electrénica.
Los procesos electronicos ayudan a la simplificaciéon administra-

tiva.

Incluso, Napoles, L., Tamayo, P., y Moreno, M. (2016), Medi-
cién y mejora de la satisfaccion del cliente interno en institucio-
nes universitarias. (articulo cientifico). Centro de informacién y
gestion tecnoldgica Holguin, Holguin, Cuba. La investigacion fue
descriptiva, y de disefio no experimental; la poblacién y mues-
tra fueron los usuarios de las instituciones universitarias como

clientes internos; la técnica fue el analisis documental y el instru-



31 Edman Junior Silva Huamantumba et a

mento a guia de andlisis bibliografico. Legando a las siguientes
conclusiones, los clientes internos se sienten satisfechos con los
servicios que reciben de los procesos de apoyo, a partir de la eva-
luacién de los atributos y utilizacién de un indicador que permite
medir la SCI por cada servicio. El procedimiento propuesto, per-
mitié mejorar los procedimientos administrativo, haciéndolos
mas eficientes y mejorando asi los servicios. Es decir, aport6é una
herramienta esencial para la toma de decisiones facilitando la di-
reccion universitaria con mejores estrategias para solucionar los

procesos tardios y que dificultaban la satisfacciéon de los usuarios.

También, Sanz, A. (2019), La complejidad de simplificar en la
ejecucion de los fondos estructurales: El ejemplo de las opciones
de costes simplificados. (articulo cientifico), Espafia. La investi-
gacion fue no experimnetal, descriptiva; la poblacion y muestra
fueron documentos bibliograficos referente al tema de investiga-
cidn; la técnica fue el analisis documental y el instrumento fue
la guia de andlisis documental. Concluye que, la simplificacién
administrativa mediante la propuesta, ayudé a garantizar la apli-
cacion de la normativa de la comunidad, haciendo los procesos
mas transparentes, eficaces y eficientes, con menos costes y dis-
minuyendo cargas documentarias en todas las areas, aplicando

politicas eficientes.

Asimismo, Traiter, J. (2016), Simplificacién administrativa
y modificacién o supresion de las técnicas de limitacion o inter-
vencion. (articulo cientifico), Zaragoza, Espana. La investigacion
fue descriptiva, con enfoque cualitativo, y de disefio descriptiva

simple; la poblacién y muestra fue la documentacién bibliogra-
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fica referente al tema de investigacion; la técnica fue el analisis
bibliografico y el instrumento a guia de analisis bibliografico.
Concluye que, las normas de simplificacién administrativa son
importantes para mejorar limitantes en la libre prestacién de
servicios y la mejora de satisfaccion del usuario. Los tramites de
licencias tienden a demorar mds de lo normal debido a la escasa
comunicacion y la escasa declaracion responsable. Con el correc-
to proceso de simplificacién administrativa se ahorra tiempo y
recursos, por ello se tiene mejores resultados en lo que concierne

a la satisfaccion del usuario en el 4rea de licencia.

1.2 La simplificacién administrativa en el concierto nacional

Ademads, tenemos trabajos a nivel nacional como: Contreras,
A., y Medina, A., (2017), Disefio de procesos para reducir tiempo
en lista de espera traumatoldgica no garantizada, Hospital publi-
co chileno. (articulo cientifico), Universidad César Vallejo, Per.
La investigacion fue descriptivo correlacional, con enfoque mix-
to, y de diseflo no experimental; la poblacion y muestra fueron los
administrativos de la universidad; la técnica fue la entrevista y el
instrumento el cuestionario. Concluye que, el tiempo de espera
en todo el proceso de atencion al usuario, desde la solicitud, hasta
la resolucidn final, tiene influencia directa en la satisfaccion de los
usuarios, para ello fue necesario reducir tiempos de simplifica-

cién administrativa para reducir tiempos de espera.

Incluso, Febres, R., y Mercado, M. (2020), Satisfaccion del

usuario y calidad de atenciéon del servicio de medicina interna
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del hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo - Peru. (articu-
lo cientifico), Universidad Ricardo Palma, Pert. La investigacion
fue de caracter descriptivo, con enfoque cualitativo, y de disefio
no experimental; la poblaciéon y muestra fueron mas de 10 fichas
de publicaciones y documentos en materia de analisis; la técnica
fue el analisis bibliografico y el instrumento la guia de analisis
bibliografico. Concluye que hubo una satisfaccion de los usuarios
en 60,3%, con dimensiones de seguridad y empatia y un 57,1% de
usuarios insatisfechos. Asi mismo, el sistema de salud n o tiene

estrategias de mejora en la satisfaccion del usuario con calidad.

De igual forma, el estudio toma en cuenta teorias diversas
como las referidas a simplificacion administrativa, entro de ello
tenemos la evolucion histérica de la siguiente manera: La ad-
ministracion surge en la época primitiva, donde ya aplicaban
métodos administrativos para organizar la caza, recolectar sus
alimentos y la construccién de sus propias viviendas. Tuvo su
evolucién desde la edad antigua, media, moderna y contempo-
rdnea con sus caracteristicas y singularidades, pero dirigidas al
mismo proceso administrativo para lograr la eficacia y eficiencia
(Arteaga, Intriago y Mendoza, 2016, p.423). A su vez, en los aios
ochenta, la simplificacion de tramites documentarios era consi-
derada un requisito importante para mejorar la competitividad
empresarial. Es por ello que la misma debe ayudar mejorar los
tramites administrativos para mejorar los servicios al ciudadano,
basados en criterios de simplicidad, calidad y mejoramiento con-
tinuo (Munoz, 2011). Las cargas administrativas en las institucio-
nes publicas, generan mucho tiempo y costos, lo que hace que no

se cumplan con los objetivos.
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Las mismas reformas que se han ido implementando du-
rante los afos, han ido a acompanadas a disminuir cargas admi-
nistrativas y procedimentales para poder acceder a los mercados
desde los afios 90 (Lépez, 2013, p. 126). Tenemos algunos con-
ceptos de gestion como: La gestion, se refiere a la actividad que
desarrollan los directivos de una organizacién o empresa para
conseguir una adecuada productividad con eficacia y eficien-
cia. Sus resultados dependen de sus habilidades o la aplicacion
de métodos o técnicas con sus colaboradores mediante procesos
establecidos (Ortiz, 2016). A su vez, Frederick Taylor (Como se
cité6 en Manrique, 2016), hace énfasis en la gestién como el arte
de conducir eficientemente todo lo que se quiera hacer dentro de
una institucion u organizacion, donde incluye el manejo eficiente
de la tecnologia y recursos para obtener una mayor productivi-
dad (p.133). Ademas, toda organizacién debe tener en cuenta el
proceso administrativo con sus elementos de toma de decisiones,
programacién, comunicacién, control y evaluaciéon (Benavides y
Barrientos, 2015, p.134-135).

A su vez Fayol (citado en Manrique, 2016), manifiesta que
la gestion tiene que ver con la articulacion de cinco elementos
administrativos que tiene que estar articulados, entre ellos tene-
mos la planeacion, organizacion, direccién y control. Estos deben
cumplir a cabalidad como principios administrativos para dar un
buen funcionamiento a la institucion en todas las areas (citado en
Manrique, 2016, p. 34). En si, la gestion se basa en la conduccion
de elementos que inicia con la planificacidon, diagnodstico situa-
cional de la institucién, organizacidn, evaluacion y el control de

la misma (Zefia y Arévalo, 2016, p. 5). A su vez, todo este proce-
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so debe estar dirigido por un lider con ideas claras y un equipo
formado para aprovechar las fortalezas de la institucion (Shek,
2013, p. 160). Incluso, en las instituciones se dan la organizacién
mediante los organigramas de diferentes tipos que existen, esta-
blecen sus estructuras para establecer cargos, funciones, relacio-
nes jerarquicas y responsabilidades para dirigir los procesos de
gestion (Ruiz et al., 2014, p. 3).

1.3 Evolucion de las teorias clasicas

Es decir, la gestion ha tenido una evolucion con teorias cla-
sicas que datan desde 1911 de Taylor a 1921 con Weber, desde
la produccién de fabricas y la administracion de oficinas de las
instituciones publicas; sin embargo, ambos modelos tienen en
cuenta la estandarizacion del trabajo, el control de calidad de ser-
vicios para lograr los objetivos institucionales (Huertas, Suarez,
Salgado, et al., 167). La gestion publica busca la eficacia y eficien-
cia como respuesta a las exigencias de los ciudadanos o usuarios,
cumpliendo con la normativa general correspondiente. Dentro
de ese marco, las instituciones deben implementar una serie de
acciones que simplifiquen tramites con el uso de tecnologias
(Machin, Sanchez, Lopez, y Puentes, 2019, p. 212). Asi mismo,
la gestién administrativa debe estar ligada a la simplificacién de
procesos, con menos carga y procedimientos en las instituciones
del estado para lograr una mayor eficiencia. Esos procesos deben
estar ligados a la planificacion, organizacién, direccién y segui-
miento para logra la eficiencia (Rivera, Valdivia, Palacios, et al.
2020, p. 120).
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También, respecto a la simplificaciéon administrativa tene-
mos: La simplificaciéon administrativa ha tenido sus avances en
los diez ultimos afios, acompanados de la regulacion del estado
y su influencia en la economia y la sociedad en general (Maravi,
2014, p. 290). Se trata de un proceso para reducir pasos y hacer
mas sencilla la administracion en la parte normativa, organica y
procedimental. Todos estos procedimientos estan estrechamente
relacionados. A su vez, las instituciones en las actividades admi-
nistrativas tratan de utilizar de manera racional sus recursos es-
casos y lograr sus objetivos de manera eficiente, es por ello que
la simplificacién administrativa es una excelente herramienta de

competitividad de la institucién (Torres, 2018. P. 26).

Incluso se puede decir, que un sistema articulado de proce-
sos de planificacion, organizacion, direccién y control, aplicados
de una mejor manera para mejorar los procesos y reducir costos,
tiempos y tramites, relacionados a mejorar la eficiencia y efica-
cia de las instituciones desde el tiempo de atencidén, costos de
procedimientos y procesos administrativos (Calagua, 2018). La
simplificacién administrativa es una iniciativa y decisién politica
basa en un marco de institucionalidad para realizar seguimiento
y reducir los procesos, barreras y costos en los servicios publicos
y que muchas veces impiden la eficiencia social. Incluso, muchas
veces se ha visualizado como un problema de interaccion entre
el estado y los agentes econdmicos vinculadas a 1 aparte institu-
cional econdmica social (Centro de Investigacion Parlamentaria,
2005).
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1.4 Simplificacion y adminsitracion publica

De la misma forma, la simplificacién orientada a la admi-
nistracion publica, tiene que ver con hacer los procedimientos
menos complicados, mas eficientes en menos tiempo. La simplifi-
cacion administrativa es mas dindmica y operativa en los ambitos
de simplificaciéon normativa, organica y procedimental relaciona-
dos entre si (Esparza, 2013, p. 21). Segtin Vargas, (2009), define a
los procesos de gestion como: i). Planificacion. Se refiere a la de-
finicién de objetivos organizacionales proponiendo medios para
lograrlos. Se plantean con el fin de fijar un rumbo en el futuro de
la organizacion, asignando recursos para lograr las metas con sus
actividades respectivas (p. 22). ii). Organizacion. Estd referido a
los organigramas de dependencias jefaturas y responsabilidades
funcionales. iii). Direccion. Estd asociada a dirigir e influir moti-
vando a los colaboradores para que realicen los trabajos respec-
tivos y llegar a las metas respectivas. iv). Control. Se refiere al

seguimiento de los indicadores de metas en la organizacion.

A su vez, la simplificaciéon administrativa, esta asociada al
control de operaciones hechas por los contribuyentes se pudo de-
ducir los gastos e inversiones realizados, ayudando a mejorar la
eficiencia. Reducir tiempo en los procesos de controles y registros
administrativos, hacerlos mas sencillos y accesibles (Astudillo y
Manrique, 2014, p. 30). Asi mismo, Lozano (2014), indica que la
simplificacién administrativa ayuda a mejorar la eficiencia, redu-
cir tiempo en los procesos de controles y registros administrati-
vos, hacerlos mas sencillos y accesibles (p.34). Asimismo, Chain

(2017), indica que el factor de gestion institucional se implementa
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sobre los principios de gestion publica, los que a su vez influyen
de manera directa y dependiente sobre los procesos de simplifica-
cién, que se da mediante la incorporacion de las nuevas tecnolo-
gias como el Internet en los procedimientos administrativos. Asu
vez, la simplificacion esta ligada al corte de tramites, brindando
informacién transparente en los procesos documentarios (Vega,
2016, p. 55).

Incluso, en el Peru, la Presidencia del Consejo de Ministros
(PCM) dirige una metodologia de simplificacion administrativa,
que tiene por objetivo de brindar pautas necesarias para mejo-
rar los servicios mediante procesos administrativos estandari-
zados con enfoque integral. Para ello, todos los procesos estan
contemplados en el TUPA de las instituciones gubernamentales,
englobando los procedimientos administrativos y servicios brin-
dados al ciudadano, contemplando sistema de gestién documen-
tal, soporte informatico de tramites y capacitacion del personal
para asegurar buenos resultados (PCM, 2011, P. 4-5). Del mismo
modo, Domenech, menciona a los procedimientos administra-
tivos como elementos relacionados, orientados a obtener, alma-
cenar, procesar, evaluar y emitir una comunicaciéon sobre la in-
formacién de la realidad, para tomar decisiones que mejoren la
administracidon publica institucional; estos deben pasar por un
proceso de evaluacion y seguimiento conforme a normas estable-

cidas (Como se cit6 en Florian, 2019, p.6).

También, la metodologia de simplificacion, respaldada en
Decreto Supremo 007-2011 liderado por la PCM, mediante pro-

cesos que generan valor agregado en las dreas o unidades organi-
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cas, eliminando procesos innecesarios, dotando de herramientas
a los colaboradores publicos, incluyendo infraestructura adecua-
da para para satisfacer al usuario con buenos servicios (Lopez,
2011). Incluso, la reduccion de tiempos en los servicios brindados
es esenciales para lograr objetivos generales en las instituciones
publicas, para ello, se deben plasmar objetivos claros, e imple-
mentar modelos para superar las ineficiencias y problemas que
afectan a la satisfacciéon (Medina y Nogueira, 2019, p. 329). Por
ultimo, la gestion de simplificacién administrativa, esta relacio-
nado a un conjunto de procesos estandarizados, alineados a una
politica nacional, para eliminar procesos innecesarios que difi-
cultan en tiempo, costos y otros aspectos documentarios y hacen
que los servicios sean ineficientes, influyendo en la imagen de las

instituciones.

1.5 Variable de satisfaccion del usuario

A su vez, tenemos la variable de satisfaccion del usuario,
comenzando por la evolucién histérica siguiente: La satisfaccion
del usuario, ha tenido una evolucién por ainos, con distintos con-
ceptos y variando entre si. Tanto asi que en las ultimas décadas
el concepto ha variado significativamente (Miquel y Moliner,
2008, p. 39). Para Ros (2016), la satisfaccion tiene una evolucion
conceptual por afos de la siguiente manera (p. 78-79); Howard
y Sheth (1969). Lo relaciona como un estado cognitivo que re-
sulta de una recompensa recibida después de un sacrificio. Hunt
(1977). Tiene que ver con el analisis de la experiencia y es juzgada

de acuerdo a la expectativa. Oliver (1980). Es un estado psicold-
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gico final que tiene una persona después del consumo de algo,
puede ser lo contrario, depende de lo que esperaba. Churchill y
Surprenant (1982), Esta relacionado con los costos o beneficios
que generan los resultados de consumo respecto a los esperados.
Westbrook y Reilly (1983). Es una respuesta emocional que resul-
ta de la comparacion de percepciones, respecto a las necesidades

y requerimientos del usuario.

A su vez, en la parte conceptual tenemos lo siguiente: La
satisfaccion es una respuesta emocional, cognitiva y que tiene que
ver con el comportamiento, condicionadas a la expectativa, expe-
riencia de consumo de un producto, este se da en un momento
determinado que puede variar (Mora, 2011, p. 148). La satisfac-
cién del usuario es comprendida como la comparaciéon que hace
el usuario después de haber consumido un bien o servicio, en la
que espera recibir una mayor utilidad o de igual proporcién a la
recibida en una experiencia pasada (Velarde y Medina, 2016, p.
35). Cabe resaltar que las exigencias del usuario de acuerdo a las
expectativas que ya estan determinadas con anterioridad. Mori-
llo y Morillo (2016), menciona que la satisfaccion se ata de una
percepcidn psicologica que tiene que ver con el bienestar placer
respecto al hacer uso de un servicio. Esta relacionado con las ex-
pectativas que tiene el usuario, incluyendo sus necesidades y sus

deseos, ello hace que éste califique el servicio (p. 113).

Por su parte, Kotler et al. (Como se cité en Nahuirima,
2015), menciona a la satisfaccion como la sensacién de placer o
decepcion que le cause el consumo de un producto o servicio (p.

31 - 33). Este juicio de aceptacion o decepcion hace que el cliente
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rechace el producto o lo sustituya por otro. La mayoria de auto-
res coinciden que un cliente satisfecho es fiel a una marca, em-
presa o institucion, funciona mucho mas que la confianza. Un
cliente satisfecho hace el efecto multiplicador y mejora la imagen
de la institucion, generando un impacto positivo de competitivi-
dad (Guadarrama y Rosales, 2015, p. 321). Incluso, la satisfaccion
también contempla dimensiones como la calidad del ambiente y
calidad técnica, habilidades, amabilidad, cortesia y capacidad de
respuesta (Gallardo y Reynaldos, 2014, p. 358). Existen atributos
de la satisfaccion que son atractivos, obligatorios, unidimensio-
nales, indiferentes y de rechazo, son direccionados a las necesida-
des del usuario respecto al servicio percibido y son considerados

positivamente (Castro et al., 2019, p. 76).

Es decir, la satisfaccion esta direccionada a la respuesta que
un individuo pueda generar en un momento dado con un deter-
minado producto después de elegirlo y la calidad influye mucho
en ello. Asi mismo, la importancia y beneficios de la Satisfac-
cién del usuario tiene la siguiente connotacién segun Thomp-
son (2006), los beneficios que obtiene una organizacién con la
satisfaccion del cliente son los siguientes: i). Un cliente satisfecho
vuelve a consumir el bien o servicio, por lo tanto, la empresa o
institucion tiene su lealtad y este tiene un efecto multiplicador
en el futuro. Esto incluye a las instituciones del estado que tie-
nen mayor credibilidad frente a los ciudadanos. ii). Una buena
satisfaccion en el usuario ayuda a que comunique a otros sobre
las bondades y experiencias positivas del producto o servicio de

manera gratuita, ahorrando publicidad a la institucion. iii). Un
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cliente satisfecho elije a la institucién dejando por encima de la
competencia, haciendo que ésta tenga una mayor participacion

en el mercado (p. 15).

1.6 Valor agregado

Por otra parte, los servicios publicos deben tener un valor
agregado; asi mismo, deben ser accesibles a los usuarios, con una
interaccion agradable por parte de las instituciones, para ello, el
personal debe estar calificado y capacitado, causando satisfaccion
(Sudrez y Rodriguez, 2018, p. 1003). Incluso, la satisfaccidn, al ser
considerada una percepcion del servicio recibido por parte del
usuario, no depende sélo de los resultados, si no la capacidad que
tengan las instituciones de responder rapidamente a las exigen-
cias de éstos (Hernandez et al., 2019, p. 621). La satisfaccion esta
condicionada a las expectativas de acuerdo a las necesidades y
valores del usuario y todos no consiguen, ni exigen los mismo. Es
decir, esta asociada a la sensacién de placer o decepcion al hacer
uso de los servicios, previas expectativas de su uso (Montalvo et
al., 2010, p. 2). Aunque no siempre la satisfaccion esta relacionada
al servicio recibido, también existen factores psicolégicos y de in-

teraccion, la forma y modo de brindar el servicio.

Muchas veces, las instituciones publicas, no tienen en cuenta
las oportunidades que pierden al brindar servicios que no cum-
plan con las expectativas de los usuarios en las dimensiones de
comunicacién, interaccidon y mejoras a largo plazo, que influyen

en la capacidad de respuesta y tiempos de espera en la atencion.
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Si los usuarios se sienten satisfechos, van a realizar el efecto mul-
tiplicador haciendo mas competitivas a las instituciones (Torres
etal., 2014, p. 5). Asi mismo, las instituciones que apuestan por el
desarrollo de sus instituciones, aplican el modelo Servqual para
medir la satisfaccion del usuario, donde intervienen las expec-
tativas y las percepciones, que viene a ser la diferencia de lo que
esperaba recibir y lo que recibe realmente, el resultado provocara
un sentimiento positivo o negativo al respecto (Sihuin et al., 2015,
p. 299).

Incluso, la satisfaccidén es importante ser considerada en las
instituciones, ya que ayuda a mejorar los servicios brindados, asi
que las misma deben realizar monitoreos continuos a sus clientes
para poder anticiparse a sus gustos y preferencias, como estra-
tegias para el desarrollo sostenible de las instituciones (Pérez et
al., 2019, p. 2). Existen diferentes factores que influyen en las ex-
pectativas de los usuarios, entre ellos, tenemos los estados psico-
légicos que ocasiona el recibir el servicio de manera cualitativa,
como también existen factores de indole cuantitativa, teniendo
en cuenta la eficacia del servicio recibido, con ello se hace el efec-
to multiplicador boca a boca (Vergara et al., 2011, p. 422). To-
dos los factores mencionados, son importantes para la fidelidad y
lealtad del usuario, estos se pueden gestionar a largo plazo, con el
fin de mantener la sostenibilidad de las instituciones, por ende, la
satisfaccion debe ser una prioridad infaltable, por el impacto de

desarrollo que tiene (Mejias et al., 2019, p.4).

También, la motivacion tiene que ver con la necesidad de
conocer la respuesta que genera el consumo de un servicio ofre-

cido al usuario. Es decir, tiene que ver con el encuentro entre el



Capitulo 1. Simplificacién administrativa y satisfaccion del usuario 44

consumidor y el productor, depende del sentimiento que genere
el consumo, se genera la lealtad. Las instituciones perciben el va-
lor de los clientes satisfechos cuando observan actitudes positivas
en favor de la institucion (Dos santos, 2016, p. 83). Entonces, la
satisfaccion estd ligada a la complacencia al deseo de los usua-
rios que requiere ser medida para ser evaluada y mejorada. Es
por ello, que las politicas internas de las instituciones deben estar
enfocada en satisfacer al usuario mediante una buena calidad de

servicios ofrecidos (Hernandez, 2011, p. 351).

1.7 Satisfaccion del usuario

Incluso, Nahuirima (2015), la satisfaccién del usuario tie-
ne las siguientes dimensiones: a). Comunicacién /precio. Influye
mucho en la satisfaccion respecto a la calidad que se presente al
cliente para que este recomiende el producto. b). Transparencia.
Se trata de la transparencia que tenga el vendedor para con el
cliente respecto a los productos o servicios que oferta, desde la
presentacion hasta el contenido, c), Expectativas. Se refiere a lo
que el cliente espera del bien o servicio para que pueda satisfacer
sus necesidades, estd en funcién a las bondades ofrecidas y que
pueden ser cambiables de acuerdo a las circunstancias o momen-

tos.

A su vez, complementamos las teorias con algunos mode-
los de gestion de simplificaciéon administrativa, entre ellos tene-
mos: Decreto Legislativo N. ° 1246 Simplificaciéon Administra-

tiva (Congreso de la Republica, 2016). Art. 1. Menciona que es
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aplicable a todas entidades de la administracién publica com-
prendida en Art. I de la ley N° 27444, que concierne a la ley del
procedimiento administrativo general. Art. 5. Prohibicién de la
exigencia documentaria. Hace énfasis que se debe simplificar la
documentacién y presentarlas una sola vez ya que éstas deben
estar conectadas, entre éstos documentos estdn los antecedentes
policiales, penales, documentos de identidad. Articulo 8.- Emi-
sion gratuita de la primera copia certificada de denuncia policial.
El duplicado inicial autenticado de la denuncia policial sera gra-
tis e inmediato, la victima no debe terminar pagando. Articulo
9.- Eliminacidn de la exigencia del certificado de supervivencia u
otras constancias de sobrevivencia. Con el paquete simplificador,

ya no se necesitara este documento.
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2.1Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacién

La investigacion presentada fue aplicada (CONCYTEC,
2017), pues se dio solucidn a la realidad problematica encontrada,
mediante el modelo de simplificaciéon administrativa, aplicando
conocimientos existentes. Por su temporalidad tuvo corte trans-
versal, ya que la investigacion es en un tiempo determinado. Ade-

mas, tuvo corte trasversal realizado en un afio determinado.

Disefo de Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, descripti-
va propositiva; después de realizar el diagndstico de cada una de
las variables y encontrar sus caracteristicas, se procedié a plan-
tear un modelo para solucionar el problema de simplificacién ad-

ministrativa.

El trabajo conto con levantamiento de informacion de fuen-
tes primarias referente a la simplificaciéon administrativa y satis-
faccion del usuario de los estudiantes de post grado de la UNSM;
la informacion fue util para elaborar la propuesta del modelo

como segunda fase, respaldado con teorias pertinentes.
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Tiene el siguiente esquema:

.
/

Tx
Tx: Teorias de simplificaciéon administrativa y satisfaccion
del usuario.

Rx: Realidad diagndstica de simplificaciéon administrativa y

satisfaccidon del usuario

Pv: Propuesta validada

2.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Simplificacién administrativa
Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Nota: La matriz de operacionalizacion se encuentra en ane-

XOs.
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o

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Se tiene a todos los estudiantes activos de la escuela de pos-
grado de la UNSM, son un total de 150 estudiante (Universidad
Nacional de San Martin, 2019).

Muestra

Para encontrar el tamafio de la muestra se tuvo en cuenta
el tamano total de la poblacion. Para el calculo se considerd de
manera secuencial, el porcentaje de éxito, el porcentaje de fraca-
so, el nivel de confianza el mismo que determina el indicador z
de distribucién normal, el nivel de error permisible, el porcentaje
estimado de la muestra, el tamafo de la poblacién y al final el

tamafio de la muestra.

o Porcentaje de éxito (p): La investigacion, considera un
50% de probabilidad.

« Porcentaje de fracaso (q): Se considera un 50% de pro-
babilidad.

« Nivel de confianza (z): El nivel de confianza establecido
es del 95%. Para este grado de confianza corresponde un
valor de z igual a 1.96 obtenido de una tabla de distribu-

cién normal.
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o Nivel de error permisible (e): Este error ha sido definido

con un margen del 5%.
o Porcentaje de la muestra (n%).

El tamafo de la muestra se calculé6 mediante la siguiente

formula estadistica finita conocida:

NZ*(p X q)
T E2N + 22pq
150 x 1,962(0.5 x 0.5)
"= 0,052 x 150 + 1,962 (0.5 X 0.5)

n =107

El tamafo de la muestra o el nimero de estudiantes a en-

cuestar se tomara en cuenta mediante la siguiente férmula:

n

np =
*T1+q
107

Mo =757

1+m
107

o= 1655

ng = 62

El numero total de estudiantes a encuestar fue de 62.
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Muestreo

Se utilizé un muestreo probabilistico por intencién.

Unidad de analisis

Estuvo representado por un estudiante de la escuela de pos-
grado de la UNSM, que retne las caracteristicas para la investi-

gacion.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion

Fueron considerados todos los estudiantes de posgrado de la
facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad Nacional de
San Martin que hacen uso de los servicios. Se consideraron los

estudiantes de los ciclos del periodo 2019- IT y 2020 I.

Criterios de exclusion

Son todos aquellos estudiantes que no cumplen con las ca-
racteristicas de la muestra. En este caso son los estudiantes en

general de la UNSM, incluyendo los ciclos nuevos.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se emple6 como técnica la encuesta, teniendo en cuenta el
enfoque cuantitativo aplicada los estudiantes de la escuela pos-
grado de la UNSM-T.

Instrumentos

Los instrumentos utilizados en la investigacion fueron los
cuestionarios en referencia a las variables de estudio. Estuvo ela-
borado mediante preguntas cerradas utilizando la escala Likert
del 1 al 5 con (Malo, muy malo, regular, bueno y excelente). A su
vez, los instrumentos estuvieron de acorde a las variables de es-
tudio con sus respectivas dimensiones. Respecto al instrumento
de simplificacién administrativa tuvo 12 preguntas y la variable

satisfaccion del usuario tuvo 17 preguntas.

2.5Validez

Los instrumentos de cada variable de la investigacion fue-
ron validados por el juicio de expertos en la que consiste en un
metododlogo, 1 expertos en gestion empresarial, 1 experto en ad-
ministracién un experto en gestion universitaria y uno en gestion
publica; las que dieron su valoracién a los instrumentos para ser

aplicados. Estos son:
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Tabla 1. Validez de expertos sobre los instrumentos.

Variable N.e Especialidad Pr(j;?giz de O?}{‘Eizjel
1 Metodologo 5 Excelente
Simpli- 2 Doctor en gestion empresarial 44 Excelente
:}f;ﬁiﬁg_ 3 Doctor en gestiéon empresarial 5 Excelente
trativa 4 Doctor en gestion universitaria. 4.3 Bueno
5 Doctor en administracion 5 Excelente
1 Metodélogo 5 Excelente
2 Doctor en gestiéon empresarial 4.8 Excelente
Sang:llc- 3 Doctor en gestion empresarial 44 Excelente
4 Doctor en gestion universitaria 4.3 Bueno
5 Doctor en administracion 5 Excelente

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la validez de los instrumentos de recoleccién de
datos, fueron revisados, los que consideraron la coherencia, per-
tinencia de los indicadores de la operacionalizaciéon con los ins-
trumentos. Luego se calcul6 el resultado de 4.74, representando el
94.74% de concordancia entre los expertos para ambas variables.
Es decir, tiene una alta validez con las condiciones precisas para

ser ejecutado.

2.6 Confiabilidad

En este campo, se aplicd 20 encuestas piloto para cada uno
de los instrumentos referido a las variables de estudio; después
se calcul6 el alfa de Cronbach, donde los resultados permitieron
saber si es confiable o no el instrumento. Las consideraciones del

alfa de Cronbach se miden por rangos de la siguiente manera:
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Tabla 2. Aplicacion del alfa de Crombach de confiabilidad

Rango Nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
1.4120.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.0120.20 Muy baja

2.7 Gestion de simplificacion administrativa y satisfaccion
del usuario

Confiabilidad de simplificacién administrativa y satisfac-

cién del usuario

Tabla 3. Resumen de procesamiento de encuestas piloto para
ambas variables

Ne %
Vilidos 20 100
Excluidos * 0 0
Total 20 100

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

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Alfa de Crombach de la variable simplificacién adminis-
trativa

Estadisticos de gestion participativa

Alfa de Cronbach Numero de elementos

0.944 17

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5. Alfa de Crombach de la variable satisfaccién del usuario

Estadisticos de productividad

Alfa de Cronbach Numero de elementos

0.933 21

Fuente: Elaboracion propia

La validaciéon de resultados arrojados por el alfa de Crom-
bach para la variable simplificacién administrativa, arrojé un
indice de 0.94. Respecto a los resultados de la variable satisfac-
cion, arrojando un valor de 0.93. Concluyendo que los resultados
tienen un indice muy alto y los instrumentos estan listo para ser

aplicados en la recoleccion de campo.
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2.8 Procedimiento

La investigacién tuvo dos fases:

Primero: Tiene una fase diagnoéstica, donde se recopild in-
formacion mediante encuestas y entrevistas de la variable satis-
faccion del usuario para describirla y presentarla como elemento

para la siguiente fase. Se presento en tablas y figuras.

Segundo: Y una fase propositiva. Con la informacién obte-
nida se elabor6 el modelo de simplificaciéon administrativa como
variable independiente, teniendo en cuenta las dimensiones de
operacionalizacion de la variable que fue respaldado mediante las

teorias presentadas.

2.9 Métodos de analisis de datos

Se llevd a cabo el proceso después de recolectar y procesar
los datos de la siguiente manera: Los datos fueron ordenados en
Excel para luego calculd las tablas y graficos mediante la estadis-

tica descriptiva y se realizé el analisis en Word.

2.10 Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta el consentimiento informado a todos los
involucrados en la recoleccidn de informacion; asi mismo, se res-

petd las normas internacionales como el APA en las investiga-



) del usuario 58

ciones utilizados. A su vez, la investigacion se realiz6 con el con-
sentimiento y conocimiento de la institucién y los encuestados.
Ademas, la investigacion estuvo ligada a la responsabilidad social
respecto al desarrollo de la instituciéon mediante la propuesta rea-

lizada.
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Objetivo especifico 1. Caracterizar la simplificacién admi-

nistrativa de la escuela de posgrado de la UNSM, 2020.

3.1 Resultado de dimension 1.

Tabla 6. Resultados de dimension de tiempo de atencion.

Escala Puntaje Porcentaje
Deficiente 31 50%
Regular 29 47%
Eficiente 2 3%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

La tabla 6, nos muestra los resultados de la dimensién de
tiempo de atencion de la variable simplificacién administrativa,
aplicada a 62 estudiantes de la facultad de ciencias econémicas de
la UNSM-T; de las cuales, el 50% (31), contestaron que la dimen-
sion es deficiente, el 47% es regular, y un 3% (2) es eficiente. En se
puede notar que el tiempo en que duran los tramites en la insti-
tucion son extensos, burocracia en recepcion de documentacidn,
asi mismo, el tiempo de respuesta en entrega de documentacion
también es con demoras y lo mismo pasa con el tiempo de aten-

cidn de tramites en la institucion.
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3.2 Resultados de dimension 2

Tabla 7. Dimension de costos de procedimientos

Escala Puntuacion Porcentaje
Deficiente 18 29%
Regular 31 50%
Eficiente 13 21%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Respecto a la tabla 7, los resultados de la dimensidn costos
de procedimientos de la variable simplificaciéon administrativa,
aplicado a una muestra de 62 estudiantes de la facultad de cien-
cias econdmicas de la UNSM-T. Se obtuvo que el 50% (31) mani-
festaron que la dimension es regular, el 29% (18) deficiente y el
21% (13) es eficiente. Quiere decir que los costos por el pago de
servicios, costos por tramites, de procedimientos administrati-
vos y costos en relacion al servicio que recibe son muy altos en
relacion a lo que reciben los estudiantes; es decir, falta reforzar los

procedimientos para obtener resultados mejores.
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3.3 Resultados de dimension 3

Tabla 8. Dimension de procedimientos administrativos

Escala Puntuacion Porcentaje
Deficiente 17 27%
Regular 32 52%
Eficiente 13 21%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

En la tabla 8, se observa los resultados de la dimension pro-
cedimientos administrativos de la variable simplificaciéon admi-
nistrativa, aplicado a 62 estudiantes, en la que resulto que el 52%
(32) mencionaron que es regular, el 27% (17) indicaron que es
deficiente y el 21% (13) es eficiente. Lo que implica que la efica-
cia en los tramites de la institucidn, la eficiencia en los tramites
administrativos, la simplificacién administrativa y la legitimidad
en los tramites son regulares, en la que falta mejorar para tener

resultados eficientes en un mayor porcentaje.
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3.4 Resultados acumulados de la variable 01

Tabla 9. Variable de simplificacion administrativa en la facultad de
ciencias econdémicas de la UNSM-T.

Escala Puntuacion Porcentaje
Deficiente 17 27%
Regular 31 50%
Eficiente 14 23%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Se observa los resultados de la variable simplificaciéon admi-
nistrativa en la facultad de ciencias econdmicas de la UNSM-T,
aplicado a 62 estudiante, en la que resulté que es regular en un
50% (31), es deficiente en un 27% (17) y eficiente en un 23% (14),
tal como se aprecia en la tabla N° 09. Pues, quiere decir que, el
tiempo de atencion es deficiente, los costos de procedimientos
son elevados en comparacidn al servicio recibido; lo mismo pasa
con los procedimientos administrativos que faltan mejorar. A
su vez, esto se da por el inadecuado liderazgo en la institucion,
escasa comunicacion y articulacion con las distintas dreas ad-
ministrativas para mejorar los servicios con la implementacion
de herramientas adecuadas. De la misma forma, los cuellos de
botella o nodos criticos se encuentran en las demoras que tiene

los docentes en entregar los proyectos de investigacion, esto se da
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porque la universidad carece de un manual de procedimientos
que establezca tiempos especificos para los tramites y plazos a
docentes y personal administrativo; a esto se suma el escaso con-

trol interno.

Objetivo especifico N° 02. Caracterizar la satisfaccion del

usuario de la escuela de posgrado de la UNSM, 2020.

3.5 Resultados de dimension 1

Tabla 10. Dimension de componentes relacionados al personal

Escala Puntuacién Porcentaje
Deficiente 25 40%
Regular 27 44%
Eficiente 10 16%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

La tabla 10, muestra los resultados de los componentes re-
lacionados al personal de la variable satisfaccion del usuario,
aplicado a 62 estudiantes, en los que se obtuvo que el 44% (27)
afirman que tiene una escala regular, el 40% (25) es deficiente y
solo un 16% (10) afirman que es eficiente. Quiere decir que falta
reforzar la motivacion del personal administrativo para una me-
jor atencion, asi mismo cabe indicar que falta mejorar la comu-

nicacidn, capacidad del personal administrativo para atender las
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necesidades de los estudiantes; de la misma forma falta mejora
la confianza para con los estudiantes y la disposicion para en la
atencion, con todo ello para mejorar los resultados en la institu-

cion.

3.6 Resultados de dimension 02

Tabla 11. Dimension de componentes de interaccion

Escala Puntuaciéon Porcentaje
Deficiente 19 31%
Regular 28 45%
Eficiente 15 24%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 11, muestra los resultados de la dimensién compo-
nentes de interaccion relacionados a la variable satisfaccion del
usuario, aplicados a 62 estudiantes, resultando que 45% (28) men-
ciona que la dimension tiene un nivel regular, el 31% (19) men-
cionan que es deficiente y un 24% (15) es eficiente. Lo que indica
que el trato que brinda el personal al estudiante no es el mejor,
eso incluye las demoras en la rapidez de atencidn, la influencia

externa no es considerada, existen deficientes politicas internas
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sobre atencion al usuario y la disposicion de leyes internas no son
las adecuadas, en resumen, el nivel de calidad del servicio falta

ser reforzado para tener resultados positivos.

3.7 Resultados de dimension 3

Tabla 12. Dimension de componentes estructurales

Escala Puntuacion Porcentaje
Deficiente 17 27%
Regular 33 53%
Eficiente 12 19%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

La tabla 12, muestra los resultados de la dimensién compo-
nentes estructurales de la variable satisfaccion del usuario, apli-
cado a 62 estudiantes, resultando que el 53% (33) tiene un nivel
regular, el 27% (17) es deficiente y el 19 (12) es eficiente. Lo que
implica que la calidad del mobiliario en la institucién no es la
adecuada, tampoco la infraestructura, ambientes con aire acon-
dicionado, higiene en las aulas la calidad en las instalaciones de
equipos y comunicaciones faltan mejorar, ya que no brinda las
condiciones para recibir las condiciones de estudio a los estu-

diantes.
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Tabla 13. Resultados de la variable satisfaccién del usuario

Escala Puntuacion Porcentaje
Deficiente 21 34%
Regular 33 53%
Eficiente 8 13%
Total 62 100%

Fuente: Elaboracién propia

En los resultados de la tabla 13, corresponden al con solidado
de la variable satisfaccion del usuario, aplicado a 62 estudiantes
de la facultad de ciencias econémicas de la UNSM-T, resultando
que el 53% (33) mencionan que la variable tiene un nivel regular,
el 34% (21) tiene un nivel deficiente y el 13% (8) menciona que
tiene un nivel eficiente. Quiere decir, que los componentes rela-
cionados al personal, componentes de interaccién y componentes
estructurales faltan mejorar porque son regulares y deficientes
en un mayor porcentaje, mejorando ello se asegura la satisfaccion
del usuario. Asi mismo, las politicas internas de la instituciéon son
débiles, especialmente las relacionadas al personal, a las estructu-
rales y las de interaccion con el usuario, haciendo que la satisfac-

cién no sea la adecuada.

3.8 Objetivo especifico 3

Diseniar un modelo de simplificacién administrativa para
mejorar la satisfaccion del usuario de la escuela de posgrado de
la UNSM, 2020.
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Tabla 14. Gestion de simplificacion administrativa

Tiempos de atencién Eficacia
- L . Costos de atencién Eficiencia
Gestion de simplificacién
administrativa Procedimientos admi- .
Efectividad

nistrativos

Fuente: Elaboracién propia

La propuesta estuvo disefiada después de conocer la situa-
cién de las variables de simplificacion administrativa y la satis-
faccion del usuario, en las que se encontré la deficiencia en los
componentes estructurales, relacionados al personal e interac-
cién. Con ello, el disefio del modelo esta basado en una entrada o
inicio, luego el proceso donde interactiian elementos de tiempos
de atencion, costos de procedimientos y procedimientos admi-
nistrativos, todo esto con el propdsito de mejorar el proceso en
la atencion, brindando las facilidades al estudiante con menos
tiempos y costos, de esa manera que ellos tengan una mayor sa-

tisfaccion respecto a los servicios que reciben.

3.9 Objetivo especifico 4

Validar el modelo de simplificacion administrativa para me-
jorar la satisfaccion del usuario de la Escuela de Posgrado de la
UNSM, 2020.
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Tabla 15. Validacion de la propuesta por los expertos

Promedio Opinién
Variable N.° Especialidad . del ex-
de validez
perto
Doctor en gestlgl} publicay 47 Excelente
gobernabilidad
Doctor en gestion empre-
Propuesta 2 al 5 Excelente
de gestion sarta
participativa Doctor en gestién empre-
- 3 . 5 Excelente
para mejorar la sarial
productividad - o
4 Doctor en gestion univer 45 Bueno
sitaria.
5 Doctor en administracién 5 Excelente

Fuente: Elaboracion propia

La validacion de la propuesta estuvo conformada por 5
expertos, conformados por 1 metodélogo (doctor en gestion
publicay gobernabilidad), 2 doctores en gestion empresarial,
1 en gestion universitaria y 1 en administracion, califican-
do aspectos metodologicos, técnicos y de orden del modelo
mencionado. Los resultados de la validacion fueron positivos
en un 7.29%, dando pase a socializar y aplicar la propuesta de

simplificacién administrativa.
3.10 Objetivo general.

Establecer un modelo de simplificaciéon administrativa
para mejorar la satisfaccion del usuario de la Escuela de Pos-
grado de la UNSM, 2020.
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Tabla 16. Propuesta de gestion de simplificacién administrativa
para mejorar la satisfaccion del usuario.

Escasa:
-Tiempo de atencién.
INICIO -Costos elevados
-Procedimientos burocraticos y
complejos

Tiempos de atencién Eficacia

Propuesta de gestion
de simplificacion PROCESO
administrativa para Procedimientos
mejorar la satisfacciéon administrativos
del usuario

Costos de atencion Eficiencia

Efectividad

Mayor:
Mejores servicios
Mejor liderazgo
FINAL Buena comunicacion.
Mayor articulacién
Menos burocracia
SATISFACCION DEL USUARIO

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta se caracteriza por fortalecer y mejorar el tiem-
po de atencidn en los servicios, los costos generados en los mis-
mos y procesos administrativos mas accesibles y eficientes. Asi
mismo, permite fomentar el liderazgo, comunicacion y articula-
cién en las dreas administrativas para tener menos burocracia en
los servicios brindados; esto conlleva a la satisfaccion del usuario
mediante politicas que faciliten la satisfaccién en componentes

relacionados al personal, en interaccidn y estructurales.
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4.1 Representacion grafica

INICIO PROCESO RESULTADO
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4.2 Introduccion

Los usuarios de las instituciones publicas, siempre se han
caracterizado por tener procesos administrativos burocraticos,
con demoras y altos costos, haciéndolas poco eficaces y eficien-
tes, esto se evidencia en las interminables colas para tramitar
documentos, demoras en responder, costos por cada documento
simple, a esto se suma el desgano en la atencion por parte de los
administrativos, conocido por la opinion de los usuarios. El lide-
razgo en las instituciones, acompafado de motivacién y comu-
nicacion es importante para que el personal que estd en contacto
con el usuario brinde mejores servicios. Asi mismo, deben existir
herramientas necesarias mediante la tecnologia para reducir pro-

cesos en la atencién, con menores costos y en un menor tiempo,
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de lo contrario, los servicios publicos son deficientes, teniendo
como resultado a usuarios insatisfechos. Por tal motivo, se pre-
senta el modelo de simplificacién administrativa para mejorar la

satisfaccion del usuario en las instituciones publicas.

4.3 Objetivos

General

Contribuir a la mejora de la satisfacciéon del usuario en las

instituciones publicas.

Especificos

« Promover estrategias, que permitan mejorar los servi-

cios brindados en las instituciones.

o Fortalecer el liderazgo de las instituciones para promo-
ver una buena comunicacién y motivacion en los colabo-

radores para tener mejores resultados hacia el usuario.

o Promover estrategias de reduccion de procesos, con ma-
yor tecnologia y politicas adecuadas para mejorar la efi-

cacia y eficiencia en las instituciones.



4.4 Teorias

La propuesta se fundamenta en el Decreto Legislativo N°
1246 de simplificacion administrativa, en el art. 1, indica el pro-
cedimiento administrativo general; asi mismo, en el art. 5., indi-
ca la prohibicién de exigencia documentaria. Hace énfasis que se
debe simplificar la documentacién y presentarlas una sola vez y
de forma gratuita en algunos casos como antecedentes policiales,
penales, documentos de identidad. Con el paquete simplificador
se limitan documentaciones innecesarias, pudiendo verificar en
la misma web. Con todo esto se busca disminuir procesos, costos
y tiempo en los tramites publicos, como parte de la moderniza-

cién del estado (Congreso de la Republica, 2016).

Decreto supremo 004-2013-PCM. Plan Nacional de simplifi-

cacidén administrativa 2013-2016.

A través de la resolucion ministerial N°048 2013, precisa ac-
ciones del que tiene que ver con metas, indicadores, plazos en
las entidades publicas, para mejorar la eficiencia y calidad de los
procedimientos para brindar mejores servicios a los ciudadanos.
Esta puede ser implementada mediante las TIC (tecnologia de
informacioén y comunicacion), con el fin de reducir la carga ad-
ministrativa de las entidades publicas, dentro de los objetivos se
tiene: i), promover la implementacion de procesos de simplifica-
cién administrativa, dirigida a mejorar resultados al ciudadano.
ii), Promover la incorporacioén progresiva de TICs, con el afan
de brindar servicios de calidad. iii), Promover el desarrollo de

atencion al ciudadano mediante modelos con su respectiva im-
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plementacién. iv), Fortalecer el proceso de simplificaciéon admi-
nistrativo (PCM, 2013. P. 5-6).

Teoria de la motivacion (Frederick Herzberg, 1966)

En las instituciones, los gestores y lideres deben buscar la
forma de mejorar los procesos de gestion con alta eficiencia y des-
empeiio de sus colaboradores, para ello la motivacién es un ele-
mento importante. La misma determina factores que son de inte-
rés de los colaboradores y que los motivan para tener una mayor
productividad. La misma, influye en la satisfaccion que resulta de
una buena motivacion; a su vez, existen factores de higiene que al

ser adecuados e influyen a largo plazo (Garrote, 2018).
Dentro de los factores de motivacion tenemos:
» Logros
¢ Reconocimientos
+ Independencia laboral
o Responsabilidad
e Promocion.
Dentro de los factores de higiene, tenemos:
o Sueldos

« Politicas y normas internas.



o Relaciones laborales.
o Supervision.

o Estatus.

» Seguridad laboral

¢ Otros.

4.5 Fundamentacion

a. Socioldgica

El modelo planteado, involucra las acciones de liderazgo
para dirigir procesos de simplificacién administrativa, don-
de los colaboradores tiene herramientas necesarias y con-
diciones para brindar mejores servicios a los usuarios. Asi
mismo, en las instituciones publicas, existe interaccion so-

cial, comunicacion e informacion al publico usuario.

b. Politica

Todas las instituciones publicas, se adecuan a la normativa
nacional, incluso adaptan ello a las politicas internas de las
instituciones para facilitar y mejorar los procesos, sin salirse
del marco legal. Con ello, el modelo, implica decision poli-
tica por parte de las autoridades competentes, con el fin de

beneficiar a los ciudadanos con mejores servicios.
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c. Psicolégica

Los colaboradores administrativos de las instituciones, tie-
nen en cuenta comportamientos individuales, que se refuer-
zan con la motivaciéon que reciben desde la alta direccion.
Asi mismo, el modelo tiene en cuenta la comunicacidn,
motivacion y liderazgo, que influye psicolégicamente en el
comportamiento de los colaboradores, haciendo que brin-

den mejores servicios al ciudadano.

d. Tecnoldgica

La propuesta contribuye a mejorar procesos de simplifica-
cién administrativa, haciéndolos mas faciles y menos buro-
craticos con la Tecnologia, Ciencia e investigacion (TICs),
entre ellas tenemos herramientas virtuales, maquinas, sof-
twares en linea, muy importantes para poder llevar a cabo

los procesos necesarios de simplificaciéon administrativa.

4.6 Caracterizacion

e Mejorar la eficiencia en la comunicacién. Se logra
cuando se toma en cuenta las necesidades de cada drea,
enfocados en atender los requerimientos para realizar

los procesos correctos.



o Estimular el trabajo de los colaboradores. Es un ele-
mento importante, que permite identificar al colabora-
dor con la institucién, logrando una mejor interaccién

con el usuario.

o Promover el compromiso e identificacion con los re-
sultados. Es un componente que tienen que ver con el
cumplimiento de metas, dindose desde el compromiso
de cada colaborador, demostrado en la productividad
que tiene dentro de la institucion en favor d ellos usua-

rios.

o Promover la simplificacion administrativa. Se trata de
reducir procesos que vayan acompanados de tecnologia
y politicas adecuadas drea lograr la eficacia, eficiencia y
efectividad en la institucion, conllevando a una mayor

satisfaccion del usuario.

4.7 Pilares

Liderazgo

Todas las instituciones, cuentan con un lider que dirige a un
conjunto de personas, buscando la articulacion de procesos
en todas las dreas administrativas, creando identificacion y

compromiso de los colaboradores.
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Comunicacion

Para poder articular procesos dentro de las instituciones,
es importante llevar a cabo una buena comunicacién efi-
caz con todas las areas para brindar informacién acertada
y consensuada, donde todos conozcan las politicas internas,
objetivos y vision de entidad, mejorando los procesos y los

servicios generales.

Integracion

La integracion es importante en las instituciones para ar-
ticular acciones de simplificacién administrativa con todas
las areas, de esa manera articular procesos y llegando a la

simplificacion de procesos.

Mejora continua

La mejora continua en la implementacién de procesos es
importante, para superar cuellos de botella y volverse mas
eficiente, hasta lograr perfeccién, pensando en los buenos
servicios al ciudadano. Es por ello que se debe incentivar
la unificaciéon de esfuerzos de todos los colaboradores para

lograrlo.



Principios

Es importante promover la articulaciéon de procesos, lide-
rada por la autoridades competentes o lideres de las insti-

tuciones.

o Se debe mejorar la comunicacion eficiente y lineal en to-

das las 4reas.

« Lainformacion debe ser oportuna para manejar los pro-

cesos adecuados.

o Los servicios brindados por las instituciones deben ser
de calidad.

o Todos los procesos enmarcados dentro de la simplifi-
cacion, deben alinearse a la normativa, pensando en el

bienestar ciudadano.

4.8 Contenidos

El modelo planteado, parte de la necesidad de mejorar resul-
tados positivos en la gestion de las instituciones publicas, impi-
diendo el desarrollo de las mismas. Todo esto es causado por los
tramites burocraticos, demoras en los procesos administrativos,
con largas colas, altos costos y demoras en los tramites documen-
tarios; asi mismo, a esto se suma el escaso liderazgo, comunica-
cién y motivacion de los lideres para dirigir politicas internas que

ayuden a superar los problemas mencionados, influyendo negati-
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vamente en la eficacia, eficiencia y efectividad de la organizacion.

En este sentido, el modelo se sustenta en el Decreto supremo
004-2013-PCM. Plan Nacional de simplificaciéon administrativa
2013-2016, que indica la reduccién de reducir carga administra-
tiva mediante la implementacién de TICs, contemplando los si-
guientes objetivos: i), promover la implementacion de procesos
de simplificacién administrativa, dirigida a mejorar resultados
al ciudadano. ii), Promover la incorporacion progresiva de TICs,
con el afdn de brindar servicios de calidad. iii), Promovre el desa-
rrollo de atencion al ciudadano mediante modelos con su respec-
tiva implementacion. iv), Fortalecer el proceso de simplificacion
administrativo (PCM, 2013. P. 5-6).

Con ello, ayudard a fortalecer y mejorar el tiempo de aten-
cioén en los servicios, los costos generados en los mismos y pro-
cesos administrativos mas accesibles y eficientes. Asi mismo,
permite fomentar el liderazgo, comunicacion y articulaciéon en
las areas administrativas para tener menos burocracia en los
servicios brindados; esto conlleva a la satisfacciéon del usuario
mediante politicas que faciliten la satisfaccion en componentes
relacionados al personal, en interaccion y estructurales. Todo el
proceso estd liderado por las maximas autoridades de las institu-
ciones que aplicaran politicas internas enlazadas al plan nacional
de simplificaciéon administrativa, con el objetivo de brindar me-

jores servicios a los usuarios y ciudadanos

Asi mismo, el modelo de gestion de simplificaciéon adminis-
trativa para mejorar la satisfaccion del usuario en las institucio-

nes publicas, esta basado en una entrada o inicio, luego el proce-



so donde interactiian elementos de tiempos de atencion, costos

de procedimientos y procedimientos administrativos, todo esto

con el proposito de mejorar el proceso en la atencién, brindando

las facilidades al estudiante con menos tiempos y costos, de esa

manera que ellos tengan una mayor satisfaccién respecto a los

servicios que reciben. Para que el modelo pueda ser implemen-

tado, es necesario que las autoridades de las universidades publi-

cas asuman funciones de liderazgo, junto a todo el personal, para

cumplir con las actividades programadas en el siguiente detalle:

Estrategias de simplificacién administrativa

oyuarumSas
PP s[qesuodsay

OJUSTWIRIOURUL]

‘IS
ojsandnsaig

[eury -onIuf
:oduary,

pepranoe e

Pp muﬂﬁmmﬂoamum

SIPEPIAIY

e1ofow
9P SaUOIDY

erofowr
ap sazopesrpuy

erofowr
Ip sarepuelsy

0832014

JopensuIupy

NSNN

000°0C

171 "0¢
1T10°ST

UOIIRIISIU
-Turpe £ [e1oUag e1ouaIon

‘seuzaur seonyjod ap
ojuarudwmno [e ojusTurnd
-3s ap odmba ap uoneaI)

‘odwan) J0USW USpURW
-p anb eau][ U9 uoIduaje
9p SejudTWeLIdY Ted1))

SealIe se[ sepol
ud uoHUd)E [ ud soduran
9P UoDNUIWSIP 9p epeq
-oxdwoo exofour ap [PAIN

‘odwon JoudW UL UG
-mynsur e[ ua [eroqey eSred
e[ ueAnurwsp anb seurajur
seontod ap uoneoyruerd
Jofowr eun eAey anQ) *TVSH

lopen
-stutwpe £ [eroud juaron

NSNN

000'S

€CTI0¢
1T10°sT

uomer)
-stuTwpe £ [e1ousf eousIon)

‘soensuauwx
SBATJEULIOJUT S9UOTUNIY

ourdjur [onuod exed of
-eqex) ap sodmbs reuriojuon)

orrensn [9p uomnuaje
[ U2 SOp13[qe)sd sodwan
U0d sejowr ap OHEDME:&E#JU
[° U2 eI0[oUr 3P [PAIN

‘soLIensn
so 1od sopeziear sajurer)
so[ ud seprianbar sejour sey

uod uedwnd £ s90ed1ys Ueas
SeaIe SB[ Sepo) aNY) ‘TVST

uoruaje op oduary,




i

Estrategias de simplificacion administrativa

oyuarumsSas
PP s[qesuodsay

OJUSTUIRIDURUL]

°/S
ojsandnsaig

[eut] -onIuf
:odwary,

pepranoe |

ap sa[qesuodsay

SIpEPIAIY

e1ofow
3P SaUOIDY

erofowr
ap sazopesIpuy

erofowr
Ip salepuelsy

083201d

oysandnsaid ap auaren

ASNN

000°0T

€TTI0¢
1T'10°ST

oysandnsaid ap eHUIID

'$0)500 P OJuATWINGas
[° Tezijear ered safeu
-o1saj01d ap sodmbyg

‘SOJISTJ sojuawIndop
soudw uapuewap anb
BaUI[ Us UQIdUIE 9p
SBJUSTWELISY 18210

'SOLIensn sof ap
SOLIBJUSWINIOP SI)TUILT)
SO U9 S0)S0J 9P UQID
-NUTWSTP UQTORIYLIIA

“ugpMTSUL
B[ U 50)502 3p eonI0d
e[ 210(oWI 38 AND) "€V SH

oysandnsaid ap auaren

WNSNN

000°0T

(444N
1T10°ST

oysandnsaid ap epUIID

-ojusrwingas
9P SPATJRWLIOJUT SaUOTUNIY

*sojuarwuIpasord
9p [enuew un ap uonejudw[dw]-
*SOLIBJUSTUNIOP
sajrurer) sof exed sofeq $0)s0d sOf
‘[euordMNSUT JOY o Ud UQISNOUL

'S0JS0D P UQIdINUTWSIP P
seare 10d SIUOTIIE P UQTIBIYLIIA -

‘soLrensn
SO[ 1od SOpeZI[ealI sajiwrer) ap
BIOUDIOYD B a10(oUr 35 aNY) “HYST

wOuﬁw_EﬂuuUOum 9P S0IS0)

Iopen
-stutwpe £ [eroudd ajuaron

NSNN

000'S

€TTI0¢
110°sT

uomeI)
-stuTwpe £ Terous eusILn

‘UQIOBN[BAD 9P SIPEPIANIY
ojuarurm$as ap sauorunY

"V°S 9p OpEnsuasuod
ojuarutpasoxd 2 ueltrp
anb sodmbs ap ugeuriog

‘BATJRI)STUTUIPE
uoneoyrdurs e[ uejdwaiuod
anb uonsad op sojuowniy
-sut ap uoreqoiduwo)

“euusrur Nﬁ
ap TeuoMNsur peprumiSay
£ BATJEX)STUTWIPE UQIOLDY
-1durs ey re180 *SvVSH

Jopexnstu
-Twrpe £ [e10udS 2jud190)

NSNN

000°0S

€TTI0¢
110°sT

UQIRIISIU
-rwrpe £ [erauag erouaran

"BAUI[ U SEJUSTW
|Nw:®£ wmﬁ kmﬁmuwﬁ_ ered
sopeziferadss sodmbyg

saferouad
sosa001d uanbyrdurs
anb saremyjos £ seumnbeur
op uoroejuawaduuy

SOATIRI)
-SIUTWpe SOJUATWIPad0Id
9p ojudTWIRIO[OW 3P ST
-OpeDIpUT 9P UQTOBIYLIIA

's0sac01d
SOUW U ‘UQIdNITISUT
B[ U2 SOATJRIISIUTWPE
sojuaTwuIpadoid sof ua
peplAndaje 181307 '9q VA

SOATJEI)STUTIUPE SOJUSTWIPIIOIJ

7

idad César

1vers

Adaptado del modelo de Carraza (Un

Fuente

Vallejo, 2019).



4.9 Evaluacion

Para lograr el nivel de mejora en la satisfaccion del usuario

es importante realizar la evaluacion respectiva de la implementa-

cién del modelo, considerando acciones, actividades, presupues-

tos, medidos mediante escalas, buscando medir riesgos y supe-

rarlos mediante estrategias establecidas de la siguiente forma:

NIVEL DE IMPLE-

PROCEDIMIENTO

No se ha iniciado la ejecucion por diferentes razo-
nes que deben ser justificadas.

Se ha dado inicio a la ejecucion de la propuesta,
respetando el cronograma de actividades y tiempos
respectivos. Sin embargo, falta continuar.

La ejecucion estd en proceso, el avance es lento
hasta el 50%, faltando la ejecutar la mitad conside-
rando fechas y procesos establecidos.

La ejecucion tiene un procedimiento logrado en
un 75%, sin embargo, no se ha concluido en su
totalidad por diferentes razones.

MENTACION ESCALA
Ningun avance 0%
Inicio 1a25%
En proceso 26 a 50%
Lograda 51a75%
Destacada 76 a 100%

La ejecucion ha tenido éxito en su totalidad,
faltando dar sus toques finales para tener buenos
resultados en la institucién. .

Fuente: Adaptado del modelo de Carraza (Universidad César
Vallejo, 2019).

Respecto al monitoreo del modelo, se da mediante accio-

nes ejecutadas, teniendo en cuenta los indicadores que llevan al

cumplimiento de objetivos, identificando problemas y buscando

la manera de superar dichos inconvenientes tes que dificultan la

implementacion y proponiendo una retroalimentacién y mejora

continua.
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4.10 Matriz de monitoreo y evaluacion de objetivos

Lineas de accion

Mejora de la participacion

Objetivos especificos

Promover estrate-
gias, que permitan
mejorar los servi-
cios brindados en
las instituciones.

Fortalecer el liderazgo
de las instituciones
para promover una

buena comunicacion
y motivacion en los

colaboradores para te-
ner mejores resultados
hacia el usuario.

Promover estrategias
de reduccion de
procesos, con mayor
tecnologia y politicas
adecuadas para
mejorar la eficacia
y eficiencia en las
instituciones.

Niveles de objetivos
logrados

Implementacién
inicial de 1 a2 25%

Implementacidn inicial
de1a25%

Implementacién
inicial de 1 a 25%

Medios de verificacion

Inclusién del
modelo en los
instrumentos de
gestién como el
ROE la simplifica-
cién administrativa
con menos costos y
tiempos.

Creacion de equipos de
trabajo e integracion

Inclusién en la
politica institucional,
la implementacion
de herramientas para
lograr la efectividad
de simplificacién
administrativa

Dificultades presenta-
das de acuerdo al nivel
de logros.

Que las 4reas
se opongan a
implementar los
procesos.

Participacion e involu-
cramiento escaso.

Incumplimiento de
acuerdos por parte de
los involucrados.

Reformulacién de
acciones para mejorar
el logro programado.

Actividades de
socializacion y
sensibilizacion.

Estrategias de involu-
cramiento entre areas.

Incluir en las politicas
internas el modelo de
gestion participativa
mediante resolucione.

Fuente: Adaptado del modelo de Carranza (Universidad César
Vallejo, 2019).

Viabilidad

La propuesta es viable, debido a los procesos claros estableci-

dos que facilita su aplicabilidad. En la parte presupuestal es nece-

saria la voluntad politica de la alta direccion para la modificacién

de instrumentos de gestién y herramientas que serviran para la

implementacion. Asi mismo, el modelo estara liderada por la, ad-



cacion administrativa para mejo

ministracion y demas dreas, lo cual depende de su compromiso
para aplicarla e implementarla en su totalidad y de manera sos-
tenible. Para ello, es importante adoptar la propuesta y emitir la

documentacion pertinente para su funcionamiento.

Vigencia

La propuesta tendra una vigencia de tres afios, tiempo en
que demandara la institucion para aprobacion de politicas, ins-
trumentos e implementacion de herramientas para su aplicacion
correcta, luego debe ser revisada para su retroalimentacion y me-

joramiento continuo.






Capitulo 5
Cierre
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5.1 Caracterizacion

Los resultados mostrados de ambas variables, se observa la
caracterizacidn y la situaciéon de cada una de las variables. En la
que la gestion de simplificaciéon administrativa presenta proble-
mas que afectan su proceso normal, como son: Demoras en el
tiempo de atencidn, altos costos de procedimientos en compara-
cidén al servicio recibido, lo mismo ocurre con los procedimien-
tos administrativos, estos afectan a la satisfaccion del usuario en
componentes relacionados al personal, interaccién y componen-
tes estructurales. Todos éstos fueron insumo principal para for-

mular la propuesta.

5.2 Resultados descriptivos

En referencia a los resultados descriptivos, la simplificacion
administrativa en la facultad de ciencias econdmicas de la UNSM
- T, aplicada a 62 estudiantes, en las que se obtuvo que un 50% es
regular, el 27% es deficiente y un 23% es eficiente, indicando que
falta mejorar el tiempo de atencion, mejorar los costos de proce-
dimientos ya que son altos. Respecto a la satisfaccion del usuario,
el 53% menciona que es regular, el 34% es deficiente y el 13% es
eficiente, lo que refleja que los componentes que tienen que ver
con el personal, con la interaccién del personal con los usuarios
y los componentes estructurales que faltan reforzar para tener

resultados positivos y mejorando la satisfacciéon en gran manera.



En concordancia con Ferndndez (2019), los resultados de
simplificacién no fueron altos, ya que ésta no es agil en la insti-
tucion, por ello plantea que los procesos de contrataciones deben
ser electrénicos, para lograr agilidad y reduccién en tiempos y
costos en los tramites respectivos. Por su parte, Napoles, Tamayo
y Moreno (2016), respecto a la satisfaccion del usuario es positiva,
con procedimientos administrativos eficientes, después de haber
aplicado la herramienta para la toma de decisiones para formular
mejores estrategias que solucionan procesos tardios, que hacian
lentos los procesos y generando insatisfaccion en los usuarios.
Incluso, Traiter (2016), concuerda que una propuesta de simplifi-
caciéon administrativa, ayudan a mejorar la satisfaccién a través
de mejores servicios. La comunicacion es clave para mejorar los
procesos, se ahorra tiempo y recursos. Asi mismo, Sanz (2019),
concuerda el modelo de simplificaciéon administrativa, simplifica
procesos, haciéndolos mas eficaces y eficientes mediante la dis-
minucién de carga administrativa, mejorando la satisfaccion del

usuario.

A su vez, la propuesta estuvo planteada a partir del diagnos-
tico de las variables simplificaciéon administrativa y satisfaccion
del usuario, en las que se encontrd la deficiencia en los compo-
nentes estructurales, relacionados al personal e interacciéon. Con
ello, el disefio del modelo estd basado en una entrada o inicio,
luego el proceso donde interactian elementos de tiempos de
atencion, costos de procedimientos y procedimientos adminis-
trativos, todo esto con el propdsito de mejorar el proceso en la
atencion, brindando las facilidades al estudiante con menos tiem-
pos y costos, de esa manera que ellos tengan una mayor satisfac-

cién respecto a los servicios que reciben.
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5.3 Disminucién de procesos

En este marco, Alonso (2016), concuerdan que, mediante la
reestructuracion de la parte administrativa, se consiguié la dis-
minucién de procesos, haciéndolos mas sencillos y accesibles al
ciudadano, fomentando la satisfaccion. Respecto a Contreras y
Medina (2017), los resultados concuerdan en que, la disminucién
de procesos en la atencién al usuario, influye directamente en la
satisfaccion del usuario, para ello se redujeron tiempos de espera

mediante la satisfaccién al usuario.

Para respaldar la investigacidn se tuvo la opinién técnica y
metodologica de 5 expertos en el tema de investigacion, confor-
mados por 1 metoddlogo, 2 doctores en gestion empresarial, y en
administracion, calificando aspectos metodologicos, técnicos y
de orden del modelo mencionado. Los resultados de la validacion
fueron positivos, dando pase a socializar y aplicar la propuesta
de simplificacién administrativa. En la investigaciéon de Febres
y Mercado, (2020), concuerda que una buena estrategia de sim-
plificacion mejora la satisfaccion, con resultados de satisfaccion
de 57,1% de satisfaccion; sin embargo, ello parte de una politica

interna concreta.

Asi mismo, la propuesta se caracteriza por fortalecer y me-
jorar el tiempo de atencién en los servicios, los costos genera-
dos en los mismos y procesos administrativos mas accesibles y
eficientes. Asi mismo, permite fomentar el liderazgo, comunica-

cién y articulacion en las areas administrativas para tener menos



burocracia en los servicios brindados; esto conlleva a la satisfac-
cién del usuario mediante politicas que faciliten la satisfaccion en
componentes relacionados al personal, en interaccion y estructu-
rales. En este sentido, Bueno (2019), concuerda en que la propues-
ta de simplificacion se caracteriz6 por tener una triada organica,
normativa y procedimental, los cuales para atender el fendémeno
simplificador se tenia que fortalecer la comunicacién que iban en
contra de las libertades individuales con procedimientos largos y

costosos.

5.4 Conclusiones

El modelo de simplificacién administrativa, se establecio
con los resultados obtenidos de deficiencia en tiempos, costos y
procedimientos administrativos. Por ello el modelo, se identifica
por mejorar la eficiencia en todos los procesos de simplificacion
en los servicios ofrecidos, con procesos accesibles y sencillos.
También, permite fortalecer el liderazgo, mejorando la comuni-
cacion y articulacién con las dreas administrativas, disminuyen-

do la burocracia en los tramites de los servicios brindados.

La simplificacién administrativa en la escuela de posgrado
facultad de ciencias econdmicas de la UNSM - T, se caracteri-
za por ser regular en un 50% y deficiente en un 27%; indicando
que el tiempo de atencién no es el adecuado, los costos de pro-
cedimientos administrativos y servicios en general son altos en
comparacion de lo que reciben realmente. De la misma forma, los

nodos criticos se encuentran en las demoras que tiene los docen-
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tes en entregar los proyectos de investigacion, por la carencia de
un manual de procedimientos que establezca tiempos especificos
para los tramites y plazos a docentes y personal administrativo; a

esto se suma el escaso control interno.

La satisfaccion del usuario en la escuela de posgrado de la
facultad de ciencias econdmicas de la UNSM-T, se caracteriza por
ser regular en un 53% y un 34% deficiente; lo que indica que los
componentes relacionados al personal son deficientes; asi mis-
mo, los componentes de interaccion y estructurales son regula-
res. Incluso, las politicas internas de la institucion son débiles,
especialmente las relacionadas al personal, a las estructurales y
las de interaccion con el usuario, haciendo que la satisfaccion sea

regular a ineficiente.

El disefio de la propuesta estuvo basado en el diagnéstico
de las variables de estudio; con ello, el disefio tuvo un inicio, mo-
mento intermedio donde existen elementos de interaccién con
elementos en tiempos de atencion, costos de procedimientos ad-
ministrativos, con ello se fortalece y facilita los procesos en cos-

tos y tiempo, generando una mayor satisfaccion.

La propuesta estuvo validada por 5 expertos que calificaron
aspectos metodoldgicos, técnicos y de orden del modelo mencio-
nado. Los resultados de la validacion fueron positivos en 7.29%,
dando pase a socializar y aplicar la propuesta de simplificacion

administrativa.



5.5 Recomendaciones

A los directivos de la escuela de posgrado de la facultad de
ciencias econdmicas acoger la propuesta sustentada en estrategias
de simplificacién administrativa; ya que ayudara a mejorar los
servicios al usuario, con procedimientos sencillos, bajos costos y

accesibles.

Al decano de la escuela de posgrado de la UNSM-T, imple-
mentar herramientas electronicas para mejorar los procedimien-
tos administrativos, reduciendo tiempos y costos en la atencién al
usuario, incluyendo un manual de procedimientos administrati-

vos con los plazos establecidos.

A los directivos de la escuela de posgrado de la UNSM-T,
buscar programas de capacitacion al personal para mejorar para
mejorar la interaccidon personal y estructural en la institucion, ya

que tiene que ver con la satisfaccion del usuario.

Al drea administrativa y recursos humanos de la escuela de
post grado de la UNSM-T, aprobar la propuesta para garantizar

su ejecucion he implementacion.

Se recomienda validar el modelo de simplificacion adminis-
trativa para mejorar la satisfaccion del usuario; dando una mira-
da de juicio de expertos para que la propuesta esté lista para su

implementacion adecuada.
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