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Resumen

El objetivo principa de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre las
medidas de simplificacién administrativa implementadas por los Gerentes publicos y los
niveles de satisfaccion delos usuarios de laUnidad de Gestion EducativaLocal N° 3, durante
el periodo 2018. Si los procesos de atencion en los tramites, sobre los cuales incide
directamente la simplificacion administrativa, son oportunosy eficientes, se pueden lograr
altos niveles de satisfaccion en los usuarios que, en el caso dela UGEL 03 |o constituyen, en
su mayoria, docentes, directores, padres de familia y ex alumnos de las instituciones
educativas publicas y privadas, interesados en gestionar asuntosrelacionados con temas

educativos, sobre los cuales lainvestigacion proporciona resultados evidenciables.

El tipo de investigacion desarrollada se enmarca dentro del enfoque cuantitativo, de nivel
basico, no experimental, cuyo disefio fue de tipo descriptivo-correlacional. La poblacién esta
constituidapor los seis (06) gerentes publicos asignadosalaUGEL 03y ciento cuarenta (140)
personas usuarias que, en promedio, se acercan diariamente a esta entidad publica arealizar
tramites. Lamuestralaconstituyeron seis (06) gerentes publicos y ciento dos (102) personas
usuarias, el nimero de personas se obtuvo de la férmula estadisticay el muestreo aleatorio
simple. Latécnica para el recojo de datos es la encuesta, la cual tiene como instrumento al
cuestionario, formado por veintidds (22) items paralavariable simplificacion administrativa
y veinticuatro (24) para la variable satisfaccion de los usuarios. El cuestionario ha sido
aprobado por expertos en € tema, quiénes indicaron que es posible aplicarlo paralapresente
investigacion, asimismo, |os resultados obtenidos del Alpha de Cronbach determinaron una
ata confiabilidad.

A fin de establecer la conexidn entre las medidas de simplificacion administrativay € nivel
de satisfaccion de los usuarios se ha utilizado la prueba paramétrica Rho de Spearman aun
nivel de significacion del 0.05. Los resultados obtenidos sefialaron que hay un nivel de
correlacion ato (rs=0,721) entre las dos variables y se evidencia que existe una relacién
significativa (p=0,000) entre las medidas de simplificacion administrativa y € nivel de

satisfaccion de los usuarios de laUgel 03.

Palabras clave: simplificacion administrativa, satisfaccion de los usuarios, procesos,
diagnostico, tangibilidad y fiabilidad, gerentes publicos.



Abstract

This research addresses the problem of the effects of the administrative simplification
measures implemented by the public manegers and the levels of user satisfaction, taking into
account their respectivedimensions. The main objective was to determine the relationship
between the effects of administrative simplification implemented by Public Managers and
user satisfaction levels of the Local Education Management Unit No. 3, during the 2018
period. That if the administrative simplification is timely and efficient a high level of user
satisfaction can be achieved, which in most cases are teachers, parents and interested in
managing educational matters; however, the research provides tangible results.

Thetype of research developed was framed within the quantitative approach, of abasic, non-
experimental level, whose design was descriptive-correlational in nature. The population
was made up of 6 public managers and 140 users of UGEL 03 in November 2018. The
sample consisted of 6 public managers and 102 people, an amount that was determined by
applying the statistical formula and the sampling was applied. simple random The survey
was used as a technique and as a tool the guestionnaire was composed of 22 items for the
administrative ssmplification variable and 24 for the user satisfaction variable; theinstrument
was validated by expert researchers who determined its applicability and the result of Alpha
de Cronbach determined a high reliability.

To determine the relationship between administrative simplification and user satisfaction,
the Rho parametric Spearman test was used at a significance level of 0.05. The results
indicated that there is a high level of correlation (rs = 0.721) between both variables and
concluded that there is a significant relationship (p = 0.000) between administrative

simplification and user satisfaction.

Keywor ds: Administrative simplification, user satisfaction, Processes, diagnosis, tangibility
and reliability, public menagers
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I ntroduccion

La presente investigacion tiene como proposito realizar un sucinto andlisis del proceso de
simplificacion administrativa implementadas por los Gerentes publicos en la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 03 - UGEL 03 con relacion alasatisfaccion de sus usuarios. Los
Gerentes Publicos asignados porla Autoridad Naciona del Servicio Civil (Servir) a esta
unidad ejecutora tienen como mision mejorar sus niveles de gestion y proponer un sistema
de mejora continua que permita las correcciones necesarias paraincrementar los niveles de
calidad en €l servicio afin de alcanzar altos niveles de satisfaccion en los usuarios del sector
educativo. La circunstancia que motiva a realizar este trabajo académico es que se observa,
a diario, una asistencia masiva de usuarios, acumulaciones de expedientes, estrés en €
personal y malestar constantedelosusuariosdelaUGEL 03 que, en sumayoria, |o constituyen
docentes, directores y padresde familia de las diversas instituciones educativas bago su

ambito y, en menor proporcion, personas particul ares.

Laasignacion de Gerentes Publicos en el Ministerio de Educacion (MINEDU) constituye un
significativo esfuerzo del Gobierno Peruano para modernizar la Direccion Regiona de
Educacion de Lima Metropolitana (DRELM) y sus siete unidades de gestion educativas
locales (UGELES) las mismas que constituyen importantes unidades ejecutoras
presupuestarias del Sector Educacion. Este programa comenzo aimplementarse afinales del
afno 2012 con la asignacién inicial por parte de la Autoridad Nacional del Servicio Civil
(SERVIR) de un total de doce (12) Gerentes Publicos. Posteriormente, en el afio 2014, esta
cifrase incrementd hasta llegar aun tota de treinta (30) aproximadamente, |0s mismos que
fueron asignados via convenio tripartito suscrito entre SERVIR, el MINEDU y cada Gerente

Publico.

Los Gerentes Publicos son evaluados en base a indicadores de gestion definidos en sus
respectivos convenios de asignacion. Asimismo, en base a indicadores de desempefio
establecidos por e MINEDU en cada gercicio presupuestario, asignando metas y
compensaciones por su cumplimiento. Sin embargo, ninguno de estos mecanismos de
eval uacion tomaen cuentalaopinion delos usuarios. Enlos Ultimos afios se haincrementado
el presupuesto del Sector Educacion lo que se ha traducido en mayor infraestructura,
gjecucion de planes de mejora tecnolégica y se ha capacitado al 95% de los trabajadores.
Sin embargo, los resultados sobre la calidad de servicio aln son percibidos como

insuficientes. Por tal motivo, es preciso conocer € resultado de las medidas implementadas



por los Gerentes Publicos en las UGELES de Lima Metropolitana dentro de las cuales
resaltan | os procesos de simplificacion administrativaimplementados como parte del proceso
de modernizacion de la gestion, sobre los niveles de satisfaccion de los usuarios. El estudio
ha sido realizado en la UGEL 03 que tiene como ambito de influencia nueve (09) distritos
de laciudad de Lima: Brefia Lima Cercado, La Victoria, Lince, Jesiis Maria, Pueblo Libre,
San Isidro, San Miguel y Magdalena del Mar. Las acciones administrativas van més alla de
la UGEL bagjo estudio, porque las siete UGELES de Lima Metropolitana interactlan entre
si, tienen caracteristicas similares, tienen problemas comunes. y las rige lamismanormativa
legal. Entonces, la actividad administrativa bajo estudio tiene un acance a nivel de Lima
Metropolitana.



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Lamodernizacion de lagestion administrativaen el servicio educativo publico esuna
necesidad imperiosa, sin embargo, tanto a nivel nacional como local avanza de
manera muy lenta. En los Ultimos afios, se ha incrementado notablemente €l
presupuesto asignado al sector educativo, lo cual ha permitido la adquisicion de
herramientas tecnoldgicas, se han puesto en marcha procesos meritocréticos para la
contratacion de docentes y se han fortalecido los cuerpos técnicos de mando medio
de las UGELES. A estas instituciones se les ha asignado miembros del cuerpo de
Gerentes Publicos, profesionales altamente competentes administrados por la
Autoridad Nacional del Servicio Civil — SERVIR. Estos profesionales asignados
tienen como objetivo mejorar los niveles de gestion de estas entidades, las cuales se
enmarcan en las iniciativas y decisiones politicas del Gobierno Peruano para reducir
lasvallas, barreras y costos que impiden unamayor eficienciasocia en lainteraccion

delos usuariosy los servidores publicos.

Los problemas, que resaltan, identificados por los Gerentes Plblicos en las UGELES
de LimaMetropolitana son:

- Fatadeinstrumentos de gestion que normen los procedimientos administrativos
y los procesos de administracion interna.

- Excesivacargade trabgo

- Personal insuficiente, poco calificado y carente de competencias

- Baasremuneraciones

- Inadecuadainfraestructura

- Pésimo climalabora

- Poco uso y aprovechamiento de las tecnologias de lainformacion.

- Inexistencia de archivos, como unidades organicas técnicas especializadas.

- Faltade acceso ainternet, bibliografiay documentacién de soporte ala gestion.
- Faltade coordinacion entre las UGELES, DRELM y MINEDU.

- Ausencia de mecanismos adecuados de control.



Todos estos problemas generan un climadeinsatisfaccion que se demostraba, atraves
de las constantes quejas, reclamos y denuncias que presentaban los usuarios. Esto
llev6 aque las UGELES lideradas por los Gerentes Publicos, implementen procesos
destinados a simplificar y hacer mas eficientes los procedimientos administrativos,
mejorar el equipamiento y la infraestructura, desarrollar programas de capacitacion
destinados amejorar |as competencias de sus servidores, etc. Dentro de estas medidas
se damayor importancia alos relacionados ala simplificacion de los procedimientos
administrativos, ya que impactan directamente en la percepcion que tienen los
usuarios sobre la calidad de los servicios que brindan las UGELES. En este sentido,
se realizaron procesos de mejora destinados a simplificar los procedimientos de
mayor recurrencia, es decir, aquellos que concentraban un porcentgje aproximado de
un 80% de lademanda de servicio delos usuarios. Estas medidas permitieron mejorar
la atencién de forma significativa, sin embargo, persistia un nivel de insatisfaccion
gue se demostraba en las quejas y denuncias que alin seguian presentando los

usuarios.

Ante la situacion sefidlada 'y al cumplirse seis (06) afios de las asignaciones, se hace
necesario evauar el rendimiento delos Gerentes PUblicos bajo unanueva perspectiva,
considerando a quienes gue constituyen € fin supremo del Estado: los ciudadanos.
Bajo este enfoque se tendra certeza de los resultados alcanzados, y asi identificar
oportunidades de mejora en la capacidad de gestion de las mencionadas unidades
gjecutoras. ASimismo, con esta investigacion se pretende determinar cuaes han sido
los efectos de la participacion de los Gerentes Publicos en e proceso de
modernizacion y € mejoramiento de la capacidad de gestion de la DRELM vy las
UGELES de LimaMetropolitanadel Ministerio de Educacion. El estudié se enfocaréa

en los niveles de satisfaccién de sus usuarios.

Luego de haber identificado € problema es necesario investigar las causas y los
efectos, para encontrar una respuesta cientifica que muestre la relacion que existe
entre las variables simplificacion administrativay satisfaccion de los usuarios, puesto
guelacalidad de servicio no es una constante y porque habiéndose implementado una
serie de medidas destinadas a mejorar €l servicio alos usuarios, alin no se obtienen
los niveles esperados de satisfaccion.



1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema General

¢Qué relacion existe entre las medidas de simplificacion administrativa
implementadas por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en € afio 2018?

1.2.2 Problemas Especificos

- ¢Qué relacion existe entre la reduccion de requisitos como parte de la
incorporaciéon del principio de presuncion de veracidad en e proceso de
simplificacién administrativa implementada por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03,
en e afo 20187

- ¢Qué relacion existe entre la eliminacion de las exigencias y formalidades en
la ssimplificacion administrativa implementada por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03,
en e afo 20187

- ¢Quérelacion existe entre la desconcentraci dn de | os procesos decisorios en la
simplificacion administrativa implementadas por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03,
en el afo 20187

- ¢Qué relacion existe entre la participacion de los ciudadanos en el control de
laprestaci dn de servicios en lasimplificacién administrativaimplementada por
los Gerentes Publicos y |a satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Loca N° 03, en € afio 20187

1.3 Justificacion del tema delainvestigacion

Los aportes més significativos de la presente investigacion son los resultados y
conclusionesa que se arribaron los que permitirdn a los servidores publicos:
funcionarios, directores, docentes, trabgjadores administrativos y usuarios en

general de la UGEL 03, comprender la importancia de la simplificacion
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administrativa, trabgjar en las dimensiones que posee e identificar cudl es su
conexion con la satisfaccion de los usuarios y su importancia en la gestion

publica.

Los resultados obtenidos en este estudio proporcionaran a los trabajadores datos
facticos que pueden ser utilizados paraformular un andlisis mas minucioso y sugerir
en base a ello,métodos adecuados para garantizar un buen servicio publico y
resguardo a derecho que tienen los usuarios a ser atendidos con calidad y celeridad.
Ademas, |os resultados obtenidos permitiran formular, los objetivos estratégicos de
la UGEL 03 para los proximos afios teniendo siempre presente las opiniones y
expectativas de |os usuarios sobrelos tramites realizados, €l trato y la celeridad con

gue se absolvieron.

Los instrumentos que se emplearon en esta investigacion podran ser usados como
instrumentos de autoevaluacion objetiva, porque estan adecuadamente
fundamentados y validados cientificamente y podrén servir afuturasinvestigaciones
para profundizar el temade estudio en e contexto del ambito estatal. Ademés, este
estudio de investigacion puede ser de utilidad para el Ministerio de Educacion como
sustento para decidir por la continuidady fortalecimiento del Programa de Gerentes
Publicos implementado en sus principales unidades gjecutoras presupuestarias a
nivel de Lima Metropolitana o para decidir por su discontinuacion, asi como para
Servir, en su calidad de ente administrador del Cuerpo de Gerentes Publicos, para
decidir por su réplicaen otras UGELES del interior del pais o en otrasentidades del
Estado. Finalmente, puede ser de utilidad para otros investigadores y estudiosos de

temas especializados en administracion publicay modernizacion del Estado.
Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Determinar € nivel de relacion existente entre las medidas de simplificacion
administrativa implementadas por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los
usuariosde la Unidad de Gestion EducativaLocal N° 03, en e afio 2018.

1.4.2 Obijetivos especificos

- ldentificar €l nivel derelacién entrelaaplicacién delapresuncion de veracidad



en la simplificacion administrativa implementada por los Gerentes Pablicos y
|a satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local N° 03,
en e ano 2018.

Identificar € nivel de relacion entre la eiminacion de las exigencias y
formalidades redlizadas como parte del proceso de simplificacion
administrativaimplementado por los Gerentes Publicosy la satisfaccion de los
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €l afio 2018.

Identificar € nivel de relacion entre la desconcentracion de los procesos
decisorios realizados como parte del proceso de simplificacion administrativa
implementado por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en € afio 2018.

Identificar €l nivel derelacidn entrelaparticipacion del ciudadano en €l control
de las prestaciones incorporado en € proceso de simplificacién administrativa
implementada por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en € afio 2018.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentesdel estudio

Las investigaciones precedentes, con respecto a las variables de estudio,
permiten obtener informacion sobre la problemética que se esta investigando, asi
como conocer los avances y las debilidades tedricas que deben superarse, entre los

cuales se consignaran las de ambito internacional y nacional.
2.1.1 Internacionales

A nivel internacional las investigaciones realizadas sobre las variables de estudio
son escasas. Esparza (2013), redizo la investigacion titulada “La Simplificacion
Administrativa como paso previo a la implantacion de la Administracion
Electrénica: cuantificacion de lareduccion de cargas burocréticas parala ciudadania
en laComunidad Autonoma de la Regién de Murcia” (tesis para optar € Grado de
Master en Gobierno, Administracion y Politicas Publicas en la Universidad de
Murcia, Espaia). El objetivo de la investigacion fue analizar €l proceso de
simplificacién de los procedimientos administrativos de la Administracién Publica
enmarcado en la modernizacion y simplificacion administrativa, conocer las
actuaciones desarrolladas y conocer las medidas e instrumentos utilizados para
llevar a cabo la simplificacién. La metodologia aplicada se circunscribe en €
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con un método dogmético y revision
bibliogréfica, la poblacion de estudio la constituyeron los 996 procedimientos
administrativos de la Comunidad Auténoma de la region de Murcia, la muestra la
constituyeron cuatro procedimientos lo que se determind por procedimientos no

aleatorios, por cuotasy €l instrumento consistio unaficha normalizada.

En esta investigacion las conclusiones mas importantes son que, en la fase de
reingenieriaalargo plazo, sellegd areducir el coste de las cargas administrativas en
un 650% con respecto al coste del diagndstico; ademas, se redujo € numero de
documentos asolicitaralos ciudadanos en los procedimientos. Los que se dgjaron de
solicitar correspondian a los que se podian obtener, de oficio, mediantela plataforma
de interoperabilidad y los que se eliminaron eran los innecesarios y que pueden ser
reemplazados por declaraciones responsables. Finamente, se logré una reduccion

en el tiempo de tramitacion por expediente en un 55% respecto al tiempo normal de



tramitacion de los procedimientos.

Rojas (2016), present6 unainvestigacion paraoptar € grado académico de Magister
en Gestion y Politicas Publicas cuyo objetivo fue desarrollar y analizar un modelo
gue identifique los factores de la organizacion que influyen en la calidad percibida
y la satisfaccion de los usuarios que acuden a los servicios que brinda la
Municipalidad, de modo que sea esta una herramienta de apoyo a la gestion en los
servicios que brinda. La metodologia corresponde a enfoque cualitativo, cuyo
método fue el andlisis descriptivo SEM y para la recoleccién de datos se utilizé la
técnica de encuestas, cuyo instrumento fue un cuestionario. La poblacion de estudio
la constituyeron los usuarios de |os servicios municipales y |a muestra determinada
fue de 340 personas. Para ello, se aplicO un muestreo no probabilistico, por
conveniencia. Las conclusiones mas importantes fueron, €l factor organizativo es el
gue més incide en la satisfaccion, con unadiferencia de 0,20 puntos con respecto de
los otros factores que determinan la satisfaccion. La estrategia elaborada esta
centrada en la imagen corporativa del municipio, considerando € marco
presupuestario y se recomiendalaincorporacion deinstrumentos tecnol 6gicoslo que

permitira brindar un mejor servicio alos usuarios del municipio.
2.1.2 Nacionales

A nivel nacional, sobre las variables de estudio y como parte de la politica de estado
demodernizar la administracién publica, las investigaciones realizadas se han
incrementado. Asi, Fernandez (2012), presentd una investigacion titulada “La
simplificacion administrativa y su impacto en la balanza comercial peruana 2006 —
2010”cuyo objetivo fue determinar € impacto de la ssimplificacion administrativa
como parte de la gestion del comercio internacional en e flujo de la balanza
comercial. Para dlo, utiliz6 la metodologia cuantitativa, con un disefio no
experimental, de tipo descriptivo. La muestra de estudio la constituyé una serie
estadistica del flujo de labalanza comercial peruano del periodo 2016 al 2010y la
técnica utilizada fue € andlisis documental con instrumentos de recoleccion
congtituida por fichas textuales y de procesamiento. Los resultados mas importantes
fueron que la mejora de la gestion se debid a la mejora de los procesos, menores
tiempos de despacho con lo que se logré mejor servicio ala poblacion. Asi mismo,

la disminucién del tiempo de los procesos permitié cumplir con los compromisos
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asumidos. Finamente, concluye que con la simplificacion administrativa se ha
logrado un crecimiento sostenido en un 87.8 % entre |os afios 2008 a 2010.

Maravi (2012), en su investigacion “La simplificacion administrativa: un asunto
complgo”, tuvo como proposito identificar |os problemas gque enfrenta actualmente
la simplificacion administrativa en e Perd. Para elo utilizé la metodologia
cualitativa, no experimental, con un método descriptivo, de andlisis de la
normatividad. Las conclusiones més resaltantes fueron que era necesario mejorar €l
sistema de seguimiento y control de las hormas de simplificacién administrativa,
poniendo especial atencion a papel que cumplen en las distorsiones que se
enfrentan. También, dirigir mayor atencion a los principios y objetivos de la
simplificacién administrativa, al TUPA y todalaproblematicaquelo rodea, asi como

modificar la normatividad.

Prieto (2013), sustent6 unainvestigacion titulada “Elementos atomar en cuenta para
implementar la politica de mejor atencion al ciudadano a nivel nacional”, tesis para
optarel grado de Magister en Ciencias Politicas y Gobierno con Mencion en Politicas
Pablicas y Gestion Publicaen laPontificiaUniversidad Catdlicadel Pert. El objetivo
principal fue analizar las condiciones que deben darse para que la politica de mejor
atencién al ciudadano se implemente a nivel nacional y cumplacon el objetivo para
el que fue creada: llevar € Estado alos ciudadanos como parte de la modernizacién
a través de la megor atencion al ciudadano y simplificacién administrativa. La
metodol ogia aplicadafue de corte cuaitativo, através de la metodol ogia descriptiva
explicativa. Las conclusiones mésrelevantes se sintetizan en que la politicade mejor
atencion a ciudadano se vincula estrechamente con la nueva gestion publica que
busca crear una administracion eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de
los ciudadanos. Al andlizar la simplificacién administrativa se encuentran
experiencias exitosas en e marco de las politicas de obligatoriedad en su
cumplimiento, esfuerzos que buscan brindar un mejor servicio y menor costo a

ciudadano.

Collado, Andrade y Delgado (2016), desarrollaron una investigacién para optar €l
grado de licenciado en administracion cuyo objetivo fue determinar s la
implementacion del procedimiento administrativo en la contratacion de servicios

menores a ocho (08) unidades impositivas tributarias (UIT) se relaciona
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significativamente con la eficiencia en la atencion de los requerimientos del area
usuaria en la Empresa Municipa InmobiliariadeLimaS.A. El tipo deinvestigacion
se circunscribe en un estudio aplicado de enfoque cuantitativo y de nivel
correlacional, con un disefio no experimental, transaccional. La poblacion de
estudio lo constituyeron ochenta (80) trabajadores y la muestra sesenta y seis (66)
trabajadores administrativos de la Empresa Municipal Inmobiliaria de Limalo que
se determind por muestreo probabilistico aleatorio simple. Para la recoleccion de
informacion se aplico |atécnica de laencuesta cuyo instrumento fue un cuestionario
con un formato estructurado. Las conclusiones més importantes fueron que en la
entidad de estudio no se haimplementado el procedimiento administrativo, segin €
68% de | os encuestados y, como tal, no hay eficienciaen los servicios. Por otro lado;
la atencion de los requeri mientos esineficiente y causainsatisfaccion a areausuaria
porgue no hay un flujo del procedimiento (segiin el 68% de |os encuestados), 1o que

generaretrasos en |os plazos de atencién.

Galardo y Mori (2016), presentaron una investigacion, para optar € titulo
profesional de licenciado en administracion, cuyo proposito fue determinar cual es
larelacion entre el nivel delacalidad de servicioy € nivel de satisfaccion del cliente
premium de Interbank de la tienda principal de Trujillo durante e primer semestre
del afo 2016. La investigacion se circunscribe en e enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional y lamuestra la constituyeron ochenta 'y un (81) clientes premium de
Interbank de latienda principal de Trujillo. Latécnica utilizada fue la encuesta con
un instrumento de cuestionario cerrado. Los resultados a que arribaron fueron que
existe relacion directay significativaentre las variables calidad de servicio y € nivel
de satisfaccion (R=0,97). Los atributos més importantes para lograr |a satisfaccion
del cliente son lasinstalacionesy €l tipo de servicio que brindalaempresa, sin dgjar
de lado la atencion, la solucion de la demanda,el tiempo de espera y el personal
calificado.

Ascay Rodas (2017), presentaron una investigacion para optar € grado académico
de magister en gestion publica, cuyo objetivo fue determinar la influencia de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado de
la Municipalidad de San Isidro, en el afio 2013. La metodologia se circunscribe en
el tipo de investigacién basico, con un disefio no experimental de tipo correlacional

causal y lapoblacién la constituyeron los administrativos, con una muestra de ciento
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diez (110) usuarios. Para€l recojo deinformacion se utilizo latécnica de la encuesta
con un instrumento de cuestionario con preguntas cerradas. Las conclusiones més
sdtantes fueron que existe influencia moderada, fuerte y positiva de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad de San Isidro, en €l afio 2013, lo cual fue demostrado a través de
la prueba de Spearman (p=0,000<0,05 y Rho=0,449).

Basestedricas

La presente investigacion tiene como ge de estudio dos (02) variables. como
variable independiente a la simplificacion administrativa y como variable

dependiente ala satisfaccion del usuario.
2.2.1 Simplificacion administrativa

Lasimplificacion administrativaen € pais se desarrollaen e contexto dela Politica
de M odernizacién dela Gestién Plblicague debe ser una constante hastael afio 2021.
Paraello, se proponen objetivos especificos como son: la planificacion estratégicay
operativa, cambios en € marco normativo que regula la estructura, organizacion y
funcionamiento del estado, mejora de la calidad de los servicios y transparencia y

participacion ciudadana.

Se conceptualiza la simplificacion administrativa como un proceso que elimina
exigencias y formalidades innecesarias en € usuario que redliza tramites en la

administracion publica. Al respecto, Mufioz (2011), sostiene que:

“La simplificacion administrativa es € conjunto de principios y acciones
gue tiene como objetivo eliminar |os obstacul 0s 0 costos innecesarios para
la sociedad que genera inadecuado funcionamiento de la administracion
publica. Abarca todos los aspectos vinculados con € desarrollo de
procedimientos y servicios administrativos prestadosen exclusividad por
las entidades publicas”. (p. 39)

A travésdelasimplificacion se buscadesarrollar |os servicios y entrega de bienes en
términos mas eficientes y eficaces, es decir, buscar reducir los tiempos, hacer un uso
mas racional de los recursos, al menor costo posible, con estéandares adecuados de
calidad, cantidad y oportunidad.
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El mismo Mufoz (2011), sostiene que “la simplificacion administrativa es un
componentedel proceso demodernizacion delagestion publica, el cual esun proceso
permanente caracterizado por la continua definicion de sus objetivos y por su
integracion sistemética en las entidades publicas” (p. 39). En tal sentido, la
simplificacién implica adoptar medidas que optimicen e funcionamiento de las
institucioneslegales para eliminar las duplicidades y actividades innecesarias de |as

normas.

Parael mismo Mufioz (2011, p. 39), lasimplificacion administrativa, como parte del
proceso de modernizacion del Estado, exige la necesidad de simplificar los trmites,
esdecir, de hacerlos més rapidosy a menor costo posible, lacual debe ser totalmente
transparente. Estaaccion esde responsabilidad directadelasinstitucionesdel Estado
como por gemplo las UGELES, 6rganos desconcentrados del Ministerio de

Educacion.

Por su parte, Maravi (2012), sostiene que son tres los problemas que enfrentala
simplificacion administrativa “a) la reduccion de la simplificacion administrativa a
ambito de laregulacion sobrelos Textos Unicos de Procedimientos Administrativos
(TUPA); b) lafaltadeun eficiente sistemade control y fiscalizaciondel cumplimiento
de los principios y normas sobre fiscalizacion administrativa; c) lacarencias y
defectos de las acciones de fiscalizacion posterior” (p. 289). En e proceso de
modernizacion del estado, la simplificaciéon administrativa es un factor
imprescindible para lograr el acercamiento de la institucion con los usuarios, para
hacerla éptima y dindmica en la atencion y solucién de las necesidades de los

usuarios.
a) Dimensiones dela Simplificacién Administrativa

Las dimensiones que presenta la simplificacion desde su implementacion, segin la
Ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General son:

1. Presuncion deveracidad

La Ley N° 27444 (Art. V, item 1.7), sostiene que, en la tramitaciéon del
procedimiento administrativo, se presume que los documentos y declaraciones

formul ados por los administrados en laforma prescrita por esta L ey, responden
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alaverdad de los hechos que €llos afirman. Esta presuncién admite pruebaen
contrario. En virtud de esta disposicion no se exige la presentacion de ciertos
documentos y se sustituyen por declaraciones hechas por € interesado o un
representante. La fiscalizacion o verificacion previa se sustituye por la
fiscalizacion o verificacion posterior. Deverificarse el fraude se abreun proceso

penal, de acuerdo alas normas vigentes del Codigo Penal.
Eliminacion de las exigenciasy formalidades

De acuerdo con la Ley N° 27444 (Art. 40), se prohibe la presentacion de
documentos irrelevantes para la toma de decisiones y aquellos que contengan
informacion que la propia entidad que lo solicita posea 0 deba poseer. Se
eliminalaexigenciade presentar copia de documentos deidentidad. Se prohibe
el pago de derechos que excedan € costo de produccion en la tramitacion.
Dicho costo incluye los gastos de operacion y mantenimiento de la
infraestructura asociada a cada procedi miento.

Desconcentracion de los procesos decisorios

SeguinlaLey N° 27444 (Art. 74.2 y 74.3), se distinguen los niveles de direccion
y de gecucion. Estos érganos de direccién estén liberados de todo tipo de
rutinas de gjecucion y de tareas formal es de actos administrativos, con el objeto
de que puedan concentrarse en actividades de planeamiento, supervision,
coordinacion y fiscalizacion. A los érganos jerarquicamente dependientes se
les transfiere competencia para emitir resoluciones con €l objeto de aproximar
alos administrados | as facultades administrativas que concierne a sus intereses.

Participacion de los ciudadanos en € control dela prestacion

La participaciéon del publico usuario en las entidades publicas debe ser una
constante, como tal la Ley N° 27444 (Art. 1V), sefida que las entidades deben
brindar las condiciones necesarias a todos |os administrados para acceder ala
informacion que administren, sin expresion de causa, salvo aguellas que afectan
la intimidad personal, las vinculadas a la seguridad nacional o las que
expresamente sean excluidas por ley; y extender las posibilidades de

participacion de los administrados y de sus representantes, en aguellas
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decisiones publicas que les puedan afectar, mediante cualquier sistema que
permitala difusion, € servicio de acceso alainformacion y la presentacion de
opinién. Ademas, los usuarios pueden presentar sus quejas, denuncias y

sugerencias.
2.2.2 Satisfaccion delosusuarios

La satisfaccion de los usuarios se asume desde diversos enfoques y distintas
disciplinas con los cuales se busca tener un concepto definido acerca de la
motivacion de los usuarios con respecto a los servicios de los que hace uso parala

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

La Real Académica Espafiola - RAE (2017), define a la satisfaccion como “[1]
Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse, (...) [5] Dar solucion a una queja o
dificultad.

Entonces, e concepto de satisfaccion implica un estado que percibe el usuario
sobre la actividad que recibe o que redliza, sentirse complacido del servicio que

realiza o que recibe.

Asi, Howard y Sheth (1969), sostiene que la satisfaccion es un “estado cognitivo
derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto ala
inversion realizada. Se produce después del consumo del producto o servicio”. El
usuario manifiesta un estado de &nimo luego de recibir un servicio € cua sera de

diversos niveles, dependiendo de la percepcidn del servicio recibido.

Por su parte, Hunt (1977), manifiesta que la satisfaccion es una evaluacion de la
experiencia en relacion a la superacion de las expectativas esperadas. El usuario,
inmediatamente a recibir un servicio, evalla y manifiesta su expectativa en grado

gue puede ser bueno o malo.
Asi mismo, Jonesy Sasser (1995), conceptualizan la satisfaccion de los usuarios:

“identificando cuatro factores que afectan a esta, los cuales pueden saciar las
preferencias, necesidades o valores personales, como: aspectos esenciales del
producto o servicio que los clientes esperan de todos los competidores de dicho

producto o servicio; servicios béasicos de apoyo como la asistencia a consumidor;



16

un proceso de reparacion en el caso de que se produzca una mala experienciay la
personalizacion del producto o servicio”. (p. 47)

La percepcion de cada uno de estos factores hace que se asuma una opinion del
servicio recibido lo cual, claro esta, dependera de como es gecutado por los

responsables de la administracion.

Para entender con mayor precision la satisfaccion de los usuarios es preciso tener un
concepto claro acerca de la calidad del servicio. Asi, Deming (1989), entiende por
calidad la capacidad que tiene una persona para satisfacer a los usuarios de una
institucion que brinda servicios, como es el caso dela UGEL 03. Asi mismo, Juran
(1990), define ala calidad como “la adecuacion al uso” de las acciones que recibe
un usuario, lo complementa como “las caracteristicas de un producto o servicio que
le proporcionan la capacidad de satisfacerlas necesidades de los clientes”. Si el

usuario recibe un buen servicio su estado de &nimo permitira expresar satisfaccion.

Por su parte, Cuba (2012), conceptualiza a la calidad de servicio como una accién
clave de las organizaciones que brindan alguna actividad. No es posible hablar de
buena gestién en un centro o servicio S ho se incorpora un sistema de mejora
continua de la calidad, ya que hay suficiente evidencia para afirmar que dichos
programas son un instrumento paraelevar laeficienciadelaactividad que seredliza.
Producto de la calidad se puede lograr una acreditacion y evaluacion externa de
formapositivay |las entidades g ecutoras pueden dar fe del nivel de calidad alcanzado

por la organizacion.

Ental sentido, en la prestacion de los servicios educativos que brindan, las entidades
del estado crean estrategias de informacion, seleccion, almacengje y distribucién de
materiales, el servidor publico es € responsable de tomar decisiones en cuanto alas
técni cas apropiadas parala € ecucidn de procedimientos con destreza, y asegurar que

haya una buena relacidn con otros servicios, respetando la éticay lamanera préctica
y agil.

Seguin Horovitz (1991), lacalidad es € servicio excelenciaa canzadapor laempresa
gue destina a sus clientes claves. Es decir que, para llegar a satisfacer a un usuario,
en sus expectativas, este debe percibir al servicio como optimo donde |os productos,

lainfraestructura, los depositos y |os lugares de disposicidn sean a su percepcion los
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mas correctos para llegar a cumplir con sus expectativas, donde tengan un precio
razonable y las pérdidas de sus productos sean minimas. Es importante escuchar a
los clientesy tomar en cuenta sus expectativas, por ello, es necesario comprometerse
con ofrecer un servicio que va a satisfacer sus necesidades, manteniendo la calidad

de los productos.

Segun, Leppard y Molyneux (1998), asegurar que €l servicio que recibe € usuario
puede tener distintos significados, pues |0 que es correcto para uno, no siempre es
correcto para otros. Lo primordial en un servicio es la calidad, los procedimientos
gue se utilizan para satisfacer |as necesidades del usuario y que este sienta confianza.
Por €llo, se debe tomar ala calidad de un servicio como la diferencia que hay entre

lo que € cliente esperay lo que recibe.
a) Perspectivasde usuario

Segun Kotler y Amstrong (2003, p. 322), la perspectiva del usuario “es el
proceso por €l cua las personas seleccionan, organizan e interpretan la
informacion paraformar unaimagen significativa del mundo”, quiere decir que,
cuando al cliente le ofrecen un servicio, este tiende a clasificarlo de acuerdo a
impacto que ha generado, ya sea por la atencion que le han brindado durante el

servicio.

Para Zeithaml y Bitner (2002), no existe una diferencia entre clientes internos o
externos, pues de igual forma estos evallan los servicios que les ofrecen, €
diferenciador para ellos es la calidad y cuén satisfechos quedaron los usuarios
con lo recibido.

b) Expectativasdel usuario

Seglin McCarthy y Perreaut (1996), |as expectativas son la combinacién de las
creenciasy actitudes de los consumidores. Es 10 que se espera, € resultado de
“algo que se realiz6”, es decir, cuando €l usuario recurre a unaentidad publica
paragestionar un pedido considera que esta accion lavaalograr con facilidad,
en el tiempo mas breve y, sobre todo, con resultado positivo; entonces, esto sera

Su expectativa.

El mismo McCarthy y Perreaut (1996) sostiene que las personas que compran
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un producto o adquieren un servicio solo buscan satisfacer su expectativa. Es
decir, que el usuario esperaque el producto o servicio que adquiere sea bueno y
satisfaga su necesidad, segun un patron determinado. En el sector educativo, €
usuario recurre a la entidad del estado para obtener un servicio buscando

satisfacer sus expectativas.
Dimensiones de satisfaccion de los usuarios

En la presente investigacion se tomd como referencia el Modelo Servqual
(instrumento de estudio para evaluar la calidad del servicio) para establecer las
dimensiones de la satisfaccion de los usuarios. Zeithaml, Berry y Parasuraman
(1992), sostienen que dimensionar la calidad siempre ha sido un tema de gran
discusion. Lo que podria parecer para muchos un simple concepto cuando se
medita con més profundidad sobre la calidad, esta tiene una connotacion dificil
de homogeneizar y precisar. Servqual ha desarrollado un modelo para medir la
calidad deservicioy lasatisfaccion del usuario en laprestacion de unaactividad.
Este model o establece cinco (05) escalas de valoracion.

Este método de medicion orientado a los usuarios de una entidad a quienes, a
través de una serie de preguntas generales, busca identificar qué es lo que
produce valor segun los clientesy, araiz de ello, iniciar un andlisis que permita
incorporar estas sugerencias para mejorar 10s procesos. Para obtener todo ello,
es necesario realizar una investigacion en base a lo que € cliente espera,
recurriendo a diversas fuentes. experiencias y necesidades personales,

comunicacion diariay externa, entre otros.

Con lainformacién obtenida se hace una comparacién entre las expectativas de
los usuarios antes de que se le brinde € servicio y lo que realmente ha recibido
luego de este. De estaforma, através ddl andlisisdelaexperienciaen e uso del
servicio, las necesidades y expectativas de los clientes y la opinion de los
servidores se identifican una serie de criterios que facilitan un contexto general
de la empresa, en base a indicadores medibles, centrandolos en los siguientes

criterios:

En el modelo Servqual de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1992), los elementos

fisicos, que van acompafiados con la prestacion del servicio, se refieren a la
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apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, material de comunicacion y
personal de los cuales el usuario podriaemitir algun juicio parcia acercadela
calidad del servicio recibido. En las entidades del estado, como esla UGEL 03,
la infraestructura esta constituida por equipos de Ultima generacion y aparatos
de comunicacion, los cuales son percibidos por |os usuarios. En este caso no se
estd utilizando € modelo de estos autores, pero se estd considerando la
pertinencia de los aspectos que estos sefialan. Con esta fundamentacion se han
elaborado las preguntas del cuestionario que se ha aplicado. El presente trabajo
desarrollalas siguientes dimensiones:

1. Fiabilidad

La estructura de Servqual, planteado por Zeithaml, Berry y Parasuraman
(1992), sostienen que lafiabilidad esla“habilidad del proveedor pararealizar
el servicio sin errores, de forma fiable y adecuada, cumpliendo los
compromisos adquiridos” (p. 23); es decir, cuando se promete a usuario un
servicio y este es cumplido tal y como fue prometido a la brevedad posible,
da un buen servicio a primer intento. Cuando a usuario se le presentaalgun
inconveniente con la ingtitucién, esta busca solucionarlo rgpidamente
preocupandose por e usuario, manteniendo registros sin error de las
actividades de la institucion. Cada servidor del estado, en e area donde se
encuentra, debe considerar que la actividad que desarrolla genera una
expectativa en € usuario, como tal, debe desarrollar eficientemente su labor
para encontrar solucién alos problemas presentados.

2. Capacidad derespuesta

Seguin el esquema Servqual, para Zeithaml, Berry y Parasuraman (1992), la
capacidad de respuesta de los servidores consiste en la “actitud que muestra
la organizacion en e momento de ofrecer las soluciones a los usuarios y
proponerles servicios rapidos” (p. 23), esto dependera del cumplimiento a
tiempo del compromiso contraido con el usuario y la accesibilidad de
comunicarse con €l servicio prestador, tener disposicién y voluntad de ayudar
al usuario. El usuario deberetirarse de laentidad publicacon laseguridad que

logro su proposito, paraello los servidores deben cumplir con su compromiso
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asumido en su contrato labora que, necesariamente, debe coincidir con €
perfil definido por lainstitucion.

3. Seguridad

Para e modelo Servqual, sustentado por Zeithaml, Berry y Parasuraman
(1992), la seguridad “es la credibilidad que tiene el usuario de como los
servicios prestadores solucionan problemas y el interés que tienen para
satisfacer susnecesidades” (p. 23). Los factores aconsiderar por |0s servicios
prestados para transmitir seguridad son mantener una buena imagen
institucional, para €llo, e persona que esta en contacto directo con los
usuarios debe esta plenamente capacitado para transmitir confianza y saber
manegjar situaciones conflictivasy evitar agresiones. Si € usuario considera
gue no fue atendido debidamente o que tuvo dificultades con alguin servidor
puede recurrir a libro de reclamaciones esperando que se corrija los
elementos que han motivado los actos negativos para que no se vuelva a

repetir en elfuturo.
4. Empatia

De acuerdo a modelo Servqual expuesto por Zeithaml, Berry y Parasuraman
(1992), 1a empatia “es la atencion individualizada, amable, proporcionada por
el prestador del servicio al usuario, es e contacto directo que tiene con €
usuario” (p. 23). Para que la empatia ocurra debe existir buena comunicacion
entre el prestador del servicioy e usuario brindandole la informacién del
servicio. Cuando el usuario recibe un trato adecuado, apesar delasdificultades
y problemas que se presentan, asume un criterio de comprensién. Para lograr

esto, el servidor debe comunicar con claridad |as dificultades enfrentadas.
5. Elementostangibles

Considerando € modelo Servqual sustentado por Zeithaml, Berry y
Parasuraman (1992), los elementos tangibles son las “apariencias de las
instalaciones fisicas, equipos, persona y materiales de comunicacion” (p.
23). Toda ingtitucion que brinda servicio debe considerar los elementos

material es que son necesarios para desarrollar sus actividades con eficiencia,
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esto no solo debe ser un inventario sino la capacidad de ser utilizados en su

produccion.

2.3 Definicion de términos basicos

- Servicio: cuaquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra,

esesenciamente intangible y no se puede poseer.

- Simplificacion administrativa: Es la eliminacién de obstéculos y costos

innecesariosen un proceso o trémite.

2.4 Hipotesis de I nvestigacion

24.1

Hipotesis General

Existe unarelacion significativa entre las medidas de simplificacion administrativa

implementadas por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en el afio 2018.

24.2

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la presuncion de veracidad en la
simplificacién administrativa implementada por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03,
en e afo 2018.

Existe una relacion significativa entre la eliminacion de las exigencias y
formalidades en la simplificacién administrativa implementadas por los
Gerentes Publicos y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Loca N° 03, en € afio 2018.

Existe una relacién significativa entre la desconcentracion de los procesos
decisorios en lasimplificacion administrativaimplementada por |os Gerentes
PUblicos y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local N° 03, en €l afio 2018.

Existe una relacion significativa entre la participacion de los ciudadanos en

el control de la prestacion en la simplificacion administrativa implementada
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por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 03, en € afio 2018.
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CAPITULOIIlI: METODOLOGIA

3.1 Disefloy alcancedelainvestigacion

Por e enfoque planteado, la presente investigacion se ubica dentro de la
investigacion cuantitativa. Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
sefialan que “Los planteamientos cuantitativos corresponden a una extensa gamade
propésitos de investigacion, como describir tendencias y patrones, evauar
variaciones, identificar diferencias, medir resultados y probar teorias” (p. 36). Se ha
realizado una evaluacionde |os datos recol ectados en €l trabajo de campo mediante
recopilacion bibliogréafica, entrevistas a los actores mas relevantes y encuestas
realizadas entre el publico usuario.El tratamiento analitico de los datos cuantitativos
involucro la aplicacion de herramientas estadisticas de tendencia, indicadores de
comparacion con el fin de conocer 1os niveles de satisfaccion de los usuarios de la
UGEL 03. Esta investigacion es de tipo descriptivo correlacional. Segun,
Hernandez et al. (2014, p. 92), indica que con este tipo de estudio se pretende
detallar sobre son las caracteristicas, propiedades y perfiles de distintos grupos de
personas, objetos o cualquier otro que sea parte del andlisis. Su principal objetivo
es levantar informacion de las variables a analizar mas no de encontrar la relacion

entre elas.

El principal objetivo de la investigacion correlacional es analizar la relacién entre
las variabl es estudiadas. L os estudios cuantitativos correl acionalesmiden el grado de
relacion entre dos 0 mas variables (cuantifican relaciones): Es decir, miden cada
variable presuntamente relacionada y después también miden y analizan la
correlacion; tales correlaciones se expresan en hipétesis sometidas a prueba”
(Hernandez, 2014, p. 93)

La investigacion llevada a cabo en este estudio es de tipo descriptiva porque se
analiz6 como son y cémo se manifiestan las variables segiin la percepcion de los
usuarios sobre las medidas de simplificacion administrativa implementadas en la
UGEL 03. A suvez, es correlacional porque se evaluo larelacion que existe entrelas
dosvariables de estudio con €l fin de conocer e nivel de comportamiento entre ellas.

En la literatura sobre investigacion es posible encontrar diferentes clasificaciones

sobre tipos de disefios. Por las caracteristicas de este trabajo se circunscribe en €l
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campo de lainvestigacion no experimental. Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2014), este tipo de investigacion “se realiza sin manipular deliberadamente |las
variables. Es decir, se trata de estudios donde no se hace variar en formaintencional
las variables paraver su efecto sobre otras variables” (p. 149). Lo que se hace en la
investigacion no experimental es observar los fendmenos tal como se dan en su

contexto natural, para posteriormente analizarlos y encontrar una respuesta.

i \

M R

02 \
Donde:

- M: Muestra

- 01, O2: Observaciones obtenidas de cada una de las variables R: Indica la

posible relacion entre las variables.
Siendo no experimental, e corresponde al tipo de disefio descriptivo — correlacional.
Variables

Variable de estudio: Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), la define como “una
propiedad que puede fluctuar y cuya variacién es susceptible de medirse u

observarse” (p.93).

En la presente investigacion se establecieron como primera variable la
simplificacién administrativa, la misma que presenta como dimensiones la
presuncion de veracidad, eliminacion de las exigencias y formalidades,
desconcentracion de los procesos decisorios, como segunda variable de estudio, la
satisfaccién de los usuarios con sus dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
3.2.1 Definicién conceptual delasvariables

Las variables que intervienen en €l estudio son:
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a) Variable1l: Simplificacion administrativa

“Conjunto de principios y acciones que tiene como objetivo eiminar 1os
obstaculos 0 costos innecesarios para la sociedad que genera inadecuado
funcionamiento de la administracion publica. Abarca todos los aspectos
vinculados con € desarrollo de procedimientos y servicios administrativos

prestados en exclusividad por las entidades publicas”. (Muiioz, 2011, p.39).
b) Variable 2: Satisfaccion delosusuarios

“Identificando cuatro factores que afecta a esta los cuales pueden saciar las
preferencias, necesidades o val ores personal es, como: aspectos esenciales del
producto o servicio que los clientes esperan de todos los competidores de un
producto 0 servicio; servicios béasicos de apoyo como la asistencia al
consumidor, un proceso de reparacion en €l caso de que se produzcaunamala
experiencia y la personalizacion del producto o servicio”. (Jones y Sasser,
1995, p. 47).



3.2.2 Definicion operacional delasvariables

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables
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Instrumento para

Administrativa |Procesos decisorio

Actividades de supervision

Actividades de coordinacién.

Actividades de fiscalizacion.

Variables Dimensiones de lavariable Indicadores de las variables Fuente de datos .
el recojo de
Presumir la veracidad de las afirmaciones de los administrados (declaraciones juradas).
Presuncién de veracidad Pre.sgnta.clmn de do.cumentos en copia simple (sin fedateo). 1,2,3,4,5,6,7,8
Verificacion posterior de documentos.
Si hay fraude se procesa penalmente.
Eliminacién de las Exoneracion de documentos existentes.
; : . . — — 9,10,11,12,13
exigencias y formalidades [Eliminacion de sobre costos de elaboracién del documento.
Eliminacion de actividades rutinarias Ficha de
Eliminacion de tareas formales administrativas uestionario tipo
. e i6 ivi i Likert, que
Simplificacién Desconcentraciénde los  |Actividades de planeamiento. q

14,15,16,17,18.,19

fueron aplicados
alos usuarios de
UGELO03, Lima

Participacion de los

Libro de reclamaciones.

Buzdn de sugerencias.

Metropolitana

ciudadanos en el control  |Absolucion de quejas administrativas por defecto de tramitacion. 20,21,22
de la prestacién Quejas yreclamos ante la Defensoria del Usuario.
Seguimiento de expedientes via remota a través de internet (pagina web y aplicaciones)..
Fiabilidad Confianza__ v
Tipo de servicio 3,4
Comunicacidn 5,6 Ficha de
Capacidad de respuesta Puntualidad de atencidn 7,8 uestionario tipo
. - Ayuda del personal 9,10 Likert, que
Satisfaccion del . Seguridad 11,12 :
X Seguridad — - fueron aplicados
usuario Amabilidad 13,14 .
— a los usuarios de
Empatia Atencion 15,16 UGEL 03, Li
Comodidad 17,18 ,Hima
Equipamiento 19,20 Metropolitana
Elementos tangibles Instalaciones 21,22
Apariencia 23,24

Nota: elaboracion propia.
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Limitaciones

Durante el desarrollo de la presente tesis se han identificado diversas limitaciones,
entrelos méas importantes fueron la escasa literatura especializada en temas de
simplificacién administrativa. No se hateorizado sobre esta materia, menos aln en
el campo de la educacion, por lo que apartir de la préactica cotidiana de los servicios
ofrecidos por las unidades de gestion educativaloca y teniendo en cuentaque en e
Estado las entidades realizan funciones en las cual es no existe competencia con otras
entidades por ello se ha tomado la informacion generada en la experiencia de la

simplificacién administrativaimplementada en la UGEL 03.

Por otro lado, €l escaso tiempo disponible fue una limitacion importante,
considerando que, pararealizar unainvestigacion, se requiere dedicacion exclusiva,
tanto para recopilar la informacién bibliografica sobre €l tema y las variables de
estudio, como paradesarrollar el trabajo de campo, relacionarse directamente con o
poblacion de estudio, etc. Sin embargo, esto no constituy6 un obstaculo insalvable

por lo que se pudo superar.
Poblacion y muestra

Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), conceptualiza a la poblacion o universo
como “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones. Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus

caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo” (p. 174).

En ese sentido, la poblacién de estudio de la presente investigacion la constituyeron
las personas que realizaron tramites en la UGEL 03, durante una horapico, de un dia
elegido en forma aeatoriaen e primer trimestre del afio 2018, siendo en total 140

personas, entre directores, docentes, padres de familiay otros usuarios.

Para Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), la muestra “es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos y que tiene que definirse o
delimitarse de antemano, con precision, este debera ser representativo de dicha
poblacion” (p.173).
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Para esta investigacion el tamafio de la muestra se procesd mediante laformula:
n=22PON
E2 (N-1)+Z2PQ
Donde;

n = Muestra
Z=196
P =0.50 (50%)
Q=050
N = Tamafio del universo = 140
E = 0.05 (5%) de error.
El tamafio de la muestra para la variable satisfaccion de los usuarios fue 102

personas entre directores y docentes.

Técnica einstrumentos para la recolecciéon de datos

La seleccién de la técnica y de los instrumentos se realizd después de efectuar la
operacionalizacion de las variables. Como consecuencia de este proceso se
determind la utilizacion de la encuesta.

Como consecuencia de este proceso se determind utilizar una Ficha de Cuestionario
Tipo Likert, que fueron aplicados a los administrativos y usuarios de la UGEL 03,
Lima Metropolitana.

El formato de un tipico elemento de Likert con 5 niveles de respuesta ha sido:
- Paralavariable 1. Simplificacién administrativa

Muy deficiente (MD): 1
Deficiente (D): 2
Regular (R): 3
Eficiente (E): 4
Muy eficiente (ME): 5



- Paralavariable 2: Satisfaccion delos usuarios

Muy Insatisfecho (MI): 1

Insatisfecho (I): 2
Regular (R): 3
Satisfecho (S):

Muy satisfecho (MS): 5

3.6 Validezy confiabilidad del instrumento
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La validez del contenido de la encuesta fue sometida a la evaluacion de dos (02)

expertos, docentes de la UCSS, relacionados con la investigacion cientifico-

académica. Estos expertos efectuaron valiosos aportes que sirvieron para dotar de

validez alosinstrumentos.

Para determinar la confiabilidad de las fichas de cuestionario tipo Likert, se aplicd

una prueba piloto a 20 usuarios de la UGEL 03 (promedio representativo del 20%

delapoblacion censal), con los cual es se elaboro unabase de datos. Luego de ello se
aplico e coeficiente de Alfa de Cronbach del software estadistico SPSS 21. Los
resultados de la prueba de confiabilidad, segin el estadista utilizado, fueron los

siguientes:

3.6.1 Paralavariablesimplificacion administrativa

Tabla2: Andlisis de confiabilidad de la variable simplificacién administrativa

Casos N° %
Véidos 20 100
Excluidos (*) 0 0
Total 20 100

(*) Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Nota: elaboracion propia

Tabla 3: Estadistico de fiabilidad de la variable simplificacién administrativa

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,950

22

Nota: elaboracién propia



En funcién de los resultados de alfa de Cronbach, cuyo valor es 0.950, se
estableci6 que € instrumento tenia una alta confiabilidad, puesto que es mayor
gue 0.60, segin e baremo deestimacion, razon por la cual se acepto la

aplicacion de dicho instrumento.

3.6.2 Paralavariable satisfaccion delos usuarios

Tabla4: Andlisis de confiabilidad de la variable satisfaccion de los usuarios

Casos N° %
Véidos 20 100
Excluidos (*) 0 0
Total 20 100

(*) Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Nota: elaboracion propia

Tabla5: Estadistico de fiabilidad de |a variable satisfaccién de los usuarios

Alfa de Cronbach N° de elementos

,903 24

Nota: elaboracion propia

Tomando en cuenta los resultados de alfa de Cronbach, cuyo valor es 0.903, se
estableci6 que € instrumento tenia una alta confiabilidad, puesto que es mayor
gue 0.60, segin €&l baremo de estimacion, razén por la cua, se acepto la

aplicacion de dicho instrumento.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo aborda el desarrollo de lainvestigacion respecto a los efectos de las
medidas de simplificacion administrativa implementadas por los Gerentes Publicos
asignados ala Unidad de Gestién Educativa Local N° 03 y los niveles de satisfaccién de

los usuarios de esta importante entidad, periodo 2018.

Se espera determinar cud ha sido la relacion de las medidas de simplificacion
administrativa implementadas por los Gerentes Publicos con los niveles de satisfaccion
de los usuarios en la UGEL 03 durante € periodo 2018, para ello se desarrollarén seis
subcapitulos. En el primer subcapitul o, se contextualizaalaUnidad de Gestién Educativa
Local N° 03, describiendo su naturaleza, ambito geografico, principales funciones y
usuarios. En e segundo subcapitulo, se contextualiza a los Gerentes publicos y su
asignacion alaUGEL 03. Como tercer subcapitul o, se desarrollalasituacion encontrada
por los Gerentes Publicos en la UGEL 03. En & cuarto subcapitulo se describen las
principales medidas implementadas para corregir las deficiencias encontradas. En €l
guinto subcapitulo, se analizan las estrategias, acciones y resultados encontrados alaluz
de la encuesta aplicada a los usuarios de la UGEL 03, realizada durante el 2018. Esto
ultimo se llevé a cabo con lafinalidad de verificar, desde |a perspectiva de los usuarios,
en qué medidala simplificacion administrativa implementada por |os Gerentes Publicos
ha generado valor publico y en qué forma ha surtido efecto sobre los niveles de
satisfaccion de los usuarios. Esto Ultimo se ha efectuado en base a la sistematizacion de
las respuestas ala encuesta ad hoc realizada sobre |a tematica alos usuarios.

4.1 Unidad de Gestion Educativa Local N° 03

Inicialmente conoceremos a la institucion mediante algunos aspectos especificos

como |os que se desarrollan a continuacion.
4.1.1 Resefladelaentidad

La Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 es una de | as siete unidades ) ecutoras
presupuestarias con las que cuenta la Direccion Regiona de Educacion de Lima
Metropolitana, ente descentralizado del Ministerio de Educacion. Tiene como
finalidad proveer de bienesy servicios alas instituciones educativas bajo su ambito.

Constituye una de las méas importantes a nivel nacional debido a que administra un
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total de cuatro mil cuatrocientastreintay siete (4437) instituciones educativas de las
cuales mil ciento noventay siete (1197) son instituciones educativas publicas, estas
se encuentran dentro de nueve (09) distritos de lagran Lima: Brefia, Lima Cercado,
LaVictoria, Lince, Jesis Maria, Magdalena del Mar, Pueblo Libre, San Isidro, San
Miguel, dentro de los cuales se encuentran importantes instituciones educativas
embleméticasque se caracterizan por su gran infraestructura y la concentracion de

importante cantidad de alumnado.

Esta instancia de gestion educativa estd constituida por una direccion y ocho
dependencias; Organo de Control, Organo de Asesoria Juridica, Area de
Planificacion y Presupuesto, Area de Administracion, Area de Recursos Humanos,
Area de Gestion Bésica Regular y Especial, Area de Gestion Bésica Alternativa y
Técnico-Productivay el Area de Supervision de la Gestién del Servicio Educativo.
Cada una de estas dependencias tienen trato directo con los usuarios a través de
jefaturas, especiaistas y € personal que atiende en las ventanillas de la mesa de
partes y notificaciones. La vision de la UGEL 03 es, en corto y mediano plazo,
consolidarse como una institucion lider en gestion educativa, e mismo que espera
alcanzar con la préctica del buen trato y el trabajo con honestidad y transparencia,
capacitando constantemente al personal docente y administrativo.



Figural: Organigramade la UGEL 03

Equipos de Trabajo — UGEL 03
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CONTROL | -oooomooee Participacion y
INTERNO {OCI) | Comunicacion (EPC)
o AREA DE
AREA DE RECURSOS W‘m  AREA DE ASESORIA PLANIFICACION Y
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Nota: UGEL (2020)

7| Servicio Educativo - ESSE |
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4.1.2 Funcionesdelaentidad

Conforme a lo establecido en su Manua de Operaciones, la UGEL 03 tiene como

principales funciones:

- Formular y redlizar planes de intervencion en materiaeducativa, asi como
iniciativas multisectoriales en su jurisdiccion, en e marco de la normativa
aplicable en coordinacion con laDRELM (Direccién Regional de Educacion de

LimaMetropolitana).

- Veificar lagestion educativay administrativade lasinstituciones en los niveles
basico regular, especial, alternativa: asi como de la educacion técnico-

productiva de su jurisdiccion.

- Dar soporte administrativo, pedagdgico y logistico a las ingtituciones que se
encuentren bagjo su cargo, de esta manera puedan desarrollar procesos de
reparticion de materiales, contratacion de docentes, acompafiamiento

pedagdgico y mantenimiento de | as infraestructuras educativas, entre otros.

- Conducir las actividades de los trabajadores, independientemente del régimen
laboral o contractual, incluyendo las instituciones de educacién basica y
técnico-productiva de su jurisdiccién, en coordinacion con la DRELM vy en €

marco de la normativa aplicable.
- Crear y gestionar redes educativas en el ambito de su facultad.

- Promover y redizar estrategias sobre la afabetizacion, considerando las
caracteristicas socio-culturalesy linguisticas de lalocalidad.

- Promover e incentivar la innovacion e investigacion en las instituciones

educativas de educacion basicay técnico-productiva.

- Dirigir, coordinar y verificar, las actividades relacionadas con los sistemas

administrativos bajo su competencia, de acuerdo con la normativa aplicable.

- Coordinar con la DRELM, & asesoramiento en temas relacionados con las

tecnologias de lainformacion, en el marco de sus competencias.
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- Actuar como instancia administrativa en |os asuntos de su competencia.

- Enviar informes de forma periddica ala Direccion Regional sobre el desarrollo
de | as actividadesde su competencia.

- Otras funciones relacionadas a la institucion que les sean asignadas por la

Direccion Regiona de Lima Metropolitana.

La poblacion que recurre a esta instancia de gestion forma parte de la comunidad
educativa conformada por los alumnos, padres de familia, docentes, directores,
personal administrativo, ex alumnos de las instituciones educativas del nivel inicial,
primaria y secundaria; de la Educacién Basica Regular, Educacion Basica
Alternativa y Educacion Basica Especial. Ademés, publico en genera que en €
primer trimestre del 2018 acudieronarealizar diversos tramites administrativos. Son
estos grupos de interés relacionados los que se ven impactados por € nivel de
servicio que prestala UGEL 03y los que, finalmente, determinan la calidad de este.

Entre los més representativos se identifican alos docentes y los padres de familia.

Debido ala pocainversion realizada en las Ultimas décadas, la UGEL 03 no habia
avanzado acorde a los procesos de modernizacion de la gestion pablica impul sados
desde el Gobierno Central, razén por la cual, y afin de revertir esta situacion, en €l
marco del convenio de cooperacion técnica suscrito entre el Ministerio de Educacion
y laAutoridad Nacional del Servicio Civil, estatltimaasigné un total deveinticuatro
(24) Gerentes Publicos alas diferentes UGEL ES de Lima M etropolitana habiéndose
asignado alaUGEL 03 un total de cinco (05) Gerentes Publicos.

Gerentes publicosasignados a la UGEL 03

La asignacion de Gerentes Publicos de Servir a las UGELES del MINEDU se
efectud en el marco del convenio suscrito entre SERVIR y e MINEDU para la
asignacion de miembros del cuerpo de Gerentes Publicos a la DRELM vy a las
UGELES de LimaMetropolitana. En uninicio y después de un riguroso proceso de
seleccion y evaluacion, fueron incorporados doce (12) profesionales al Cuerpo de
Gerentes Publicos para posteriormente, ser asignados a los cuadros directivos de la
DRELM vy alas siete (07) UGELES de Lima Metropolitana (anexo 6).
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Esta asignacion constituy6 € primer avance del plan para completar un equipo
minimo de tres (03) gerentes publicos en la DRELM vy tres (03) en cada unade las
siete (07) UGELES, hastalograr una asignacion de veinticuatro (24) gerentes
publicos en total, los cuales estaban destinados a cubrir los puestos de Jefes de las
Areas de Gestion Administrativa, de Gestion Institucional y de Asesoria Juridica.
Los doce (12) primeros iniciaron funciones e 03 de diciembre de 2012 y una
profesional lo hizo € 18 de febrero de 2013. Esta asignacion se reaizo de
conformidad con €l Decreto Legislativo N° 1024, que crea y regula el Cuerpo de
Gerentes Publicos, su reglamento, aprobado mediante DS N° 030-2009-PCM, las
Directivasde SERV IR y los respectivos convenios de asignacion suscritos en forma
tripartita entre el MINEDU, SERVIR y cada gerente publico.

Como parte de sus obligaciones los gerentes publicos presentaron, dentro de los
treinta (30) dias posteriores a su asignacion, sus correspondientes informes de
diagndstico de la situacion encontrada en cada uno de los puestos asignados. Estos
informes fueron presentados ante SERVIR y ante los directivos del Minedu vy las
UGELESYy, posteriormente, fueron sustentados ante los funcionarios de la Gerencia
de Desarrollo de la Gerencia Publica de SERVIR, en la que se ampliaron sus
alcances. En esta reunion, readlizada e jueves 02 de mayo de 2013, participaron
Andrés Corrales, Gerente de Desarrollo de la Gerencia Pudblica y Marcelo
Cedamanos, Gerente General, ambos de SERVIR. Estos informes fueron
sistematizados por la Gerencia de Desarrollo de la Gerencia Publica de Servir
producto delacua se desprendio6 la principal problemética encontrada al interior de
laDRELM y las UGELES.

Situacion antes de la estrategia del Gerente Pablico en la entidad

Los informes de diagndstico sistematizados y sus principales conclusiones,
juntamente con las entrevistas realizadas a los gerentes publicos en funciones, han
permitido a los tesistas establecer una linea de base del estudio realizado lo cua
permitira efectuar comparaciones con los resultados de investigacion y encuestas
realizadas. Entrelos aspectos més rel evantes se ha verificado que los puestos fueron
encontrados en condiciones criticas. La mayoria de los problemas encontrados
estaban relacionados con |o siguiente:
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- Fata de instrumentos de gestion que normaran la totalidad de los
procedimientos administrativos y los procesos de administracion interna

existentes.
- Excesivacargade trabgo

- Persona insuficiente y e existente estaba poco calificado y carente de

competencias

- Baasremuneraciones

- Inadecuadainfraestructura

- Pésimo climalaboral

- Uso poco intensivo de | as tecnologias de lainformacion.

- Inexistencia de archivos como unidades organi cas técnicas especializadas.

- Falta de acceso a internet, a bibliografia y a documentacion de soporte a la
gestion.

- Faltade coordinacion entre las UGELES laDRELM y el MINEDU

- Ausencia de mecanismos adecuados de control.
En esalinea de ideas, a continuacién, desarrollamos |os siguientes items:
4.3.1 Faltadeinstrumentosde gestion

La falta de instrumentos de gestion que regularan la totalidad de los distintos
procedimientos administrativos y procesos de administracion interna existentes en
las diferentes unidades organicas, dificultaban la coordinacién y haciatrabajar alos
servidores sin claridad en sus funciones. Asimismo, se habian implementado, de
facto, distintos procedimientos segun se trataba de una UGEL a otra. En varias de
las UGELES no se contaba con instrumentos de gestion y en las que estos existian
estaban bastante desactualizados, 1o cual se constituia en uno de los problemas mas
importantes por corregir debido a que sin procedimientos y procesos claros de
trabagjo, ni instrumentos de gestion, resultaba muy dificil cumplir con los objetivos

asignados.
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4.3.2 Excesivacargadetrabajo

EntodaslasUGELESY enlaDRELM se encontraron acumulados una gran cantidad
de expedientes presentados por los usuarios constituidos, principalmente, por
personal docente y no docente, como consecuencia, en su mayoria, de reclamaciones
socialesrelacionados a beneficios remunerativos no reconocidos por parte del
MINEDU como por, ejemplo, el pago de la bonificacion del 30% por preparacion de
clase y la bonificacién otorgada mediante € Decreto de Urgencia N° 037-1994. La
mayor partede estas reclamaciones se concentraban en las unidades de personal 1o
cual hacia queestas oficinas se volvieran vulnerables a la presentacion de quejas y
reclamos por lademoraen laatencion haciéndol as susceptibl es aactos de corrupcion

dirigidos a “agilizar” |los tramites.

En generd, las diferentes unidades organicas acumulaban una gran cantidad de
expedientes sin atencién. Esta excesiva carga también estaba relacionada a la
cantidad de persond insuficiente y falto de competencias que no permitia dar

atencion oportuna a las solicitudes presentadas por |os usuarios.
4.3.3 Problemasde personal

La falta de persona no permitia atender en forma adecuada la cantidad de
expedientes, que eran presentados para su atencion, dentro de | os plazos establecidos
por ley (méximo treinta dias), generando responsabilidad plausible de sancion
administrativa. El personal existente estaba poco capacitado o cua serevelabaen la
pobreza de sus informes; no se analizaba correctamente el problema tratado y las
conclusiones y recomendaciones de sus informes eran poco claras. Esta situacion se
agravaba por la existencia de solicitudes efectuadas al amparo de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion que, de igual forma, establece
responsabilidad administrativa plausible de sancion por la no atencién de los
expedientes dentro de plazos sustancialmente menores (siete dias). Otro factor que
complicaba esta situacion era que a los titulares de las unidades organicas se les
obligaba, como parte de sus funciones, a atender alos usuarios para ser informados
sobre € estado de la atencion de sus expedientes y a absolver las consultas de los

usuarios respecto de los derechos que les asistian.
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A raiz delaexcesiva cargade trabajo encontrada, |10s gerentes publicos consideraron
necesario la contratacion de personal adiciona con las calificaciones adecuadas y
también debido a que la escasez de personal afectaba el adecuado cumplimiento de
otras funciones relevantes como, por € emplo, la capacidad para supervisar y prestar

asistenciatécnicaalos directivos de |as instituciones educativas.

La falta de persona afectaba, igualmente, € servicio de notificacion de los actos
resol utivos que se emitian. Eran los propios usuarios los que acudian alas UGELES
paraser notificados. Si no acudian, |as resoluciones podian estar meses o afios sin ser
notificadas. En algunos casos se utilizaban a los directores de las instituciones
educativas como notificadores quienes realizaban esta funcion en forma poco
eficiente. En conclusion, no se podia notificar a los administrados en los plazos

establecidos y en sus domicilios, conforme o establecialaley.
4.3.4 Bajasremuneraciones

La fata de competencias entre el personal era otra caracteristica comun a las
UGELES la cual estaba asociada a las muy bajas remuneraciones establecidas en la
estructura remunerativa que no permitia contar con personal mejor calificado. La
situacion de las remuneraciones eratan critica que muchos servidores practicamente
no recibian monto alguno a fin de mes debido a que o poco que ganaban estaba
destinado a cubrir las amortizaciones (principal méas intereses) de los préstamos
recibidos de diferentes instituciones financieras y fondos de bienestar que habian
encontrado entrelos trabgjadores de la DRELM vy las UGELES un importante
mercado. Existia un sobreendeudamiento por encima de su capacidad de pago.
Debido alas bajas remuneraciones, se recurria al pago por concepto de “movilidad”

con los fondos de caja chica como medio de compensacion.

Esta situacién colaboraba con un inadecuado clima laboral, razén por la cual, los
gerentes publicos consideraban necesario modificar las politicas remunerativas con
el fin de megjorar las remuneraciones del persona y un mayor presupuesto para

financiar actividades de capacitacion.
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4.3.5 Inadecuada infraestructura

Lainsuficiente e inadecuada infraestructura era otra de las caracteristicas comunes
encontradas en la DRELM vy las UGELES. El resultado de esta situacion era la
exposicion de los trabajadores y del pablico usuario, a condiciones de hacinamiento
y asituaciones de riesgo como la de afrontar movimientos telUricos con muy
poca capacidad de respuesta, ya que tampoco se contaba con un plan de riesgos que
permitieraorientar |a evacuacion de lainfraestructura en forma adecuada, asimismo,
dificultaba €l acceso a personas especialmente vulnerables como son los adultos
mayores, personas con movilidad reduciday mujeres embarazadas y con nifios, que
no podian desplazarse en condiciones de seguridad debido a lo inadecuado de las
instalaciones. En este caso €l requerimiento de los gerentes publicos incluia que se

mejore lainfraestructura en forma urgente.

Figura2: Ambiente parala atencion a ciudadano y mesa de partes

Nota: autoria propia



41

Figura 3: Oficina de pagaduria, ubicada en distrito del cercado de lima, algjado delasededela
UGEL 03

Nota: autoria propia

4.3.6 PésimoclimaLaboral

Existian muy pocas UGELES que reportaban un clima laboral positivo; en su
mayoriaeste era, en gran medida, negativo. Enlos casos donde se presentabaun clima
laboral positivo estaba referido a que los equipos de trabajo, a pesar de tener bagjas
remuneraciones, colaboraban con | os gerentes publicos debido asu identificacion con
la entidad que iba més alé& de los saarios bagjos que percibian. El clima laboral
negativo estaba asociado a equipos de trabajo desmotivados debido a las bagas
remuneraciones, en general, y a escaso reconocimiento del personal directivo ala

labor y esfuerzo desplegado.
4.3.7 Uso poco intensivo de lastecnologias de la informacién.

En ninguna de las UGELES se contaba con una unidad organica que diera soporte
en el uso de las tecnologias de la informacion; solo se contaba con un profesional,
con limitadas capacidades, parabrindar este servicio atodalaentidad. En lamayoria
de los casos | os recursos informaticos eran obsoletos. Se contaba con computadoras
Pentium 2, alas cuales|os trabajadores, sarcasticamente, las|lamaba “lentiun 2* por
lo lentas que eran. Las impresoras eran de tecnol ogia desfasada e igualmente lo eran

casi todos |os pocos equipos informaticos existentes.

No se contaba con sistemas informéticos que sirvieran de soporte a los principales
procesos como el control del ingreso y seguimiento de los documentos ingresados.

Enlamayoriadelas UGELES no se contaba con un sistemainformatizado de tramite
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documentario; de este modo, la ubicacion y seguimiento de expedientes era manual
y sin ningun grado de certeza. No operaba € expediente Unico, de manera que, que
en cada oportunidad se abria un expediente nuevo, aun cuando estaba relacionado o
se derivaba de un expediente anterior, con lainseguridad juridica que ello implicaba.
El control de documentos sellevabaen formamanual y segun los diferentes criterios
de cada UGEL lo que colaboraba en no poder dar una atencién oportuna a los
requerimientos de informacion efectuados por las diferentes entidades de control
como la Contraloria General de la Republica; asimismo, no permitia dar respuesta
oportunaalaProcuraduria Piblicadel MINEDU entorpeciendo la defensa adecuada
y oportuna de los intereses institucionales en los procesos que se seguia ante la
FiscaliadelaNacion y el Poder Judicial.

Se contaba con sistemas informaticos provistos por e MINEDU Yy otros sectores,

entre |os que destacaban |0s siguientes:
a) Sistema Nexus. que servia para controlar las plazas |aborales

b) SistemaUnico de Planillas (SUP): que se utilizaba paraelaborar |as planillas del

personal activo y cesante, docentes y administrativos, nombradosy contratados.

c) Sistemalntegrado de Administracion Financiera(SIAF); sistema provisto por €l
Ministerio de Economia y Finanzas que servia de soporte a los procesos de
programacion y ejecucion presupuestaria en sus etapas de compromiso,

devengado y pago.

L as deficiencias encontradas en este aspecto implicaban que no se efectuaba un uso
intensivo de las tecnol ogias de lainformacién contraviniendo las politicas de estado
en materia de gobierno electronico. Los riesgos de pérdida de informacién y los
casos de retraso en e procesamiento de esta eran recurrentes debido a los cortes
constantes en los flujos de informacién. En este sentido, un pedido en comin de los
gerentes publicos estaba referido ala modernizacion del hardware y software
existenteen laDRELM y las UGELES.
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438 Inexistencia de archivos como unidades organicas técnicas
especializadas.

En todas las UGELES se presentaban problemas de custodia y almacenamiento del
acervo documentario. No se contaba con una unidad organica de archivo que se
encargara de dar tratamiento archivistico a la documentacion acumulada, por afios,
en repositorios en condiciones inadecuadas de almacenamiento y conservacion. Una
gran cantidad de documentos se mantenia por mas de dos (02) o tres (03) afios en las
oficinas administrativas en cdidad de archivos de gestion incrementando el
hacinamiento y favoreciendo el desorden. No se contaba con locales adecuados ni
persona capacitado para la disposicién, custodia y tratamiento archivistico de la
documentacion. Esta situacion habia provocado una considerable pérdida de

documentos que no permitia dar atencion alos usuarios.

Figura 4; Ambientes donde se almacenan los archivos

Nota: autoria propia
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4.3.9 Falta de acceso a internet, bibliografia y documentacién de soporte a la
gestion.

En todas las UGELES se mencionaba como una debilidad la falta de bibliografia 'y
acceso a sistemas de informacion como e Sistema Peruano de Informacion Juridica
(SP1J) y alasnormaslegales publicadas por €l diario oficial El Peruano. Los gerentes
publicos asignados alas Areas de Asesoria Juridica consideraban estas herramientas
como indispensables para su trabajo. Asimismo, no se contaba con acceso a internet
el cua estaba limitado a los equipos de trabgjo que atendian las planillas de
remuneraciones a través de accesos proporcionados por € MINEDU. Tampoco se
contaba con correos el ectrénicosinstitucional es.

4.3.10 Faltade coordinacién entrelas UEGELES, DRELM y MINEDU.

Entodaslas UGELES se detect6 lanecesidad de mejorar |os canal es de coordinacion
conlaDRELM y e MINEDU parala mejor atencion y absolucion de las consultas
formuladas por los administrados y para coordinar que las normas y directivas que
emitan estos entes superiores no estuvieran divorciadas con la realidad y su
implementacion sea concordante con e ordenamiento juridico. En las pocas
reuniones que se habian realizado se habian logrado acuerdos que, finalmente, no
[legaban aimplementarse o cual generabareclamos airados por parte delos usuarios

ya que no se atendian sus reclamaciones sociales.

En & mismo sentido, las consultas que redizaban las UGELES a la Oficina de
Asesoria Juridica del MINEDU no eran respondidas oportunamente o eran
posteriormente contradichas por la Oficinade Apoyo alaAdministracién olaUnidad
de Personal, quienes se comunicaban conlos especialistas via correo electrénico u
oficios multiples tergiversando € sentido de las normas legales en interpretaciones
no oficializadas, por gemplo, & caso de los subsidios por luto y sepelio que eran
reconocidos a persona activo mas no a cesante, partiendo de una interpretacion y

aplicacion incorrecta de las normas.
4.3.11 Ausencia de mecanismos adecuados de control.

No en todos los casos los responsables de las OCI habian sido asignados por la

Contraloria, sino que habian sido asignados por € titular de la entidad lo cual no
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garantizaba su independencia de este. En algunas UGELES, & Organo de Control
Institucional (OCI) no realizaba acciones de control efectivas, ni preventivas, ni
recurrentes, ni posteriores. Los directores de instituciones educativas “contrataban”
con los trabajadores de las UGELES la elaboracion de documentos que la propia
UGEL exigiacomo parte de sus procedimientosy procesosde administracioninterna
lo cual convertia a los trabgjadores en juez y parte ya queestos documentos eran
posteriormente evaluados por ellos mismos y, a su vez, recomendaban su
aprobacion. De igual forma los usuarios (docentes) solicitaban a los abogados del
Areade Asesoria Juridicaladefensalegal de sus casos en contrade la propia UGEL
0 & MINEDU, haciéndose representar por terceros.

No se solicitaba a Areade AsesoriaJuridicalarevision delas bases en los procesos
de contrataciones y adquisicionestal como disponelaley. No todaladocumentacion
vinculadacon estos procesos ingresaba por mesa de partes sino directamente al
Equipo de Abastecimiento, lo cual se prestaba a la ocurrencia de situaciones

irregulares.

No se respetaban las normas del Sistema Nacional de Tesoreria, por g emplo, €
presupuesto para mantenimiento de lainfraestructura de las instituciones educativas
era depositado en forma directa por el MINEDU a las cuentas personales de los

directores dedichasinstituciones.

En conclusion, e andlisis realizado revel 6 que la falta de procedimientos de trabajo
e instrumentos de gestion, persona poco cdificado e insuficiente con bagjas
remuneraciones, la excesiva carga de trabgo, la ausencia de herramientas
informéticas para la gestion del conocimiento y difusion de las normas y €l control
delainformacion, generaban un contexto favorable y proclive alacorrupciény ala
generacion de contingencias desfavorables para € Estado. En la cultura
organizacional se apreciaba una suerte de condescendencia: que las bagas
remuneraciones justificaban solicitar o recibir dadivas, todo lo cual repercutiaen un
muy bajo nivel de satisfaccion de los usuarios traducido en una gran cantidad de
guejas, reclamos y denuncias que no eran atendidas por los directivos lo que, a su
vez, generaba malestar entre los usuarios que no veian otra aternativa que recurrir a

las dadivas como unaforma de lograr la atencion de sus expedientes.
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4.4 Principales medidasimplementadas por los Gerentes Publicos.

Después de conocer la situacion encontrada en la DRELM y en las UGELES de
Lima Metropolitana y con € fin de revertirla, los Gerentes Publicos iniciaron la
implementacion de una serie de medidas destinadas a corregir esta situacion. Entre

las principal es medidas implementadas se han identificado las siguientes;
4.4.1 Instrumentosdegestion

Se elaboro y aprob6 un nuevo Manua de Organizacion y Funciones haciendo més
precisaslas funciones a desarrollar por cada trabajador. Asimismo, se establecieron
lineas de jerarquia ascendente y descendente y se definieron las competencias para
cadapuesto. En el 2015 se aprobd un nuevo Manual de Operaciones bajo unalégica
de gestion por procesos. Si bien ese trabgjo fue impulsado por € Minedu, los

Gerentes publicos tuvieron unaimportante participacion.
4.4.2 Simplificacion administrativa

Seidentificaron los procedi mientos administrativos de mayor demanda por parte de
los usuariosy se aplicaron procesos de simplificacion administrativaafin de hacerlos
mas &gilesy reducir |as exigencias para su atencion. Como resultado de este proceso,
se aplicd e principio de presuncion de veracidad, se eliminaron exigencias y
formalidades: se elimind el fedateo, se aceptd copia ssmple de documentos y se
sustituyd con mecanismos de verificacion posterior, ya no se exigia copia de DNI,
constancia de colegiatura, informe escalafonario, constancia de pago de haberes y
descuentos, etc. Se desconcentro la atencidn de expedientes delegando la firma de
documentos a persona subordinado, se crearon mecanismos de participacion y
control ciudadano como la Defensoria del Usuario; Libro de Reclamaciones. Se
fomentd y se dio atencidn prioritaria alas que as, reclamos y denuncias presentados
por los usuarios. Se dispusieron medidas afin de otorgar atencién preferencial alas
solicitudes presentadas al amparo de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion teniendo en cuenta los plazos més reducidos que otorgaba la ley para
su cumplimiento. Una de estas medidas fue &l uso de un formulario especial para

este tipo de solicitudes.

Se estandariz6 la emision de oficios, memorandos e informes mediante la Directiva
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No. 112-2012-MINEDU/SG que establecio lineamientos para la elaboracion de
documentos oficiales. En los informes se exigian conclusiones y recomendaciones

clarasy precisas.
4.4.3 Cargadetrabajo

Se contratd persona en forma temporal, en forma periodica, a fin de disminuir la
cargalabora y reducir el “embalse” de documentos.

Las éreas de asesoria juridica emitieron informes legales estandarizados que
permitieron la atencién masiva de expedientes ya que versaban sobre el mismo tipo
de reclamacion. Se desarrollaron hasta cinco (05) informes tipo.

Serestringio e ingreso de los usuarios alas oficinas administrativas afin de que los
especialistas contaran con mayor disposicion detiempo pararesolver os expedientes

gue tenian asignados.

Se atendieron y procesaron en forma adecuada las quejas, reclamos y denuncias,
recibidas en contra de los servidores por defectos de tramitacién, maltrato dado alos

usuarios'y por actuaciones contrarias alalegalidad.
4.4.4 Personal

Se potenciaron los equipos de trabgo de las diferentes unidades orgénicas
doténdosele de mayor cantidad de personal con competencias adecuadas a sus

necesidades.

Se implemento la central de notificaciones de actos administrativos dotandola de
mayor cantidad de personal especializado. Se potencid su capacidad de atencidn con
la adquisicion de unidades moviles motorizadas (motocicletas) para € reparto de

documentos.

Se aprobd y gecutd e Plan de Desarrollo de Personas en forma anual e cud
consideraba eventos de capacitacion en diferentes temas relacionados a la gestion,

en especia aquellos relacionados con la atencion alos usuarios.
4.4.5 Remuneraciones

La contratacion de mayor cantidad de personal con competencias adecuadas a las
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necesidades institucionales solo fue posible bgjo el régimen CAS (DL 1054) gracias
a la implementacion de una nueva politica remunerativa que consideré un
incremento sustancial en los niveles saariales 1o cualpermitié competir en €
mercado para la obtencion de profesionales con mayores competencias.
L amentablemente no se pudo y no se ha podido hastalafecha, incluir dentro de esta
politica a personal nombrado o de planta, bagjo € régimen laboral del Decreto
Legidativo N° 276, por encontrarse en plena implementacion la nueva Ley del
Servicio Civil. Solo se ha podido mejorar minimamente a este importante grupo de
servidores mediante € incremento de los incentivos econdmicos que se pagan a
través del Comité de Administracion del Fondo de Asistenciay Estimulo (CAFAE)

lo cual resultainsuficiente.
4.4.6 Infraestructura

Se identificaron ambientes que podrian ser habilitados y utilizados como nuevas
sedes administrativas con e fin de ampliar las areas de atencion a publico y la
capacidad de servicio y atencion alos usuarios. Se habilitd laex sededelainstitucion
educativa Mercedes Cabello de Carbonera, con méas de cinco mil (5000) metros
cuadrados de érea, que se encontraba desocupada a fin de convertirla en la nueva
sedeinstitucional .

Se dot6 de mayor y més moderno equipamiento y mobiliario al personal
administrativo. Esto incluyé equipos informéticos (computadoras, laptops e

impresoras) de Ultima generacion.

Se dot6 de acceso a internet a través de una linea de 30 gigabytes que facilité €

acceso ainternet atodos los trabajadores de la entidad.
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Figura 5: Ambiente destinado paralaatencion a ciudadano y mesa de partes

Nota: autoria propia

Figura 6: Ambiente destinado parala Oficina de pagaduria - Caja

Nota: autoria propia
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447 Climalaboral

Se desarrollaron programas de atencién meédica en beneficio del persona en
coordinacion con entidades prestadoras de servicios de salud social como EsSalud,
fondos de bienestar social como la Derrama Magisterial, Cafae del Sector Salud, €
Instituto de Reeducacion Fisicay Examenes Médicos - IRFEM, etc. Se gecutaron
cursos para € aivio del stress, trabgjo en equipo, administracion del tiempo,
liderazgo, etc, suministrado por la Escuela Nacional de Administracion Publica —

Enap.
4.4.8 Uso delastecnologias delainformacion

Se implementd e Centro Automatizado de Datos dotédndolo de servidores
informéticos de Ultima generacion y con gran capacidad de amacenamiento y

procesamiento de lainformacion.

Se reforzaron las areas de tramite documentario con un sistema informético de
atencién de colas y se ha implementado la plataforma de atencién y orientacion al
usuario, tanto en forma presencial, como por laviatelefonicay serviciosen linea, a

través de internet.

Se implementd un sistema informatico para la administracion de los expedientes
(Sistemade Tramite Documentario - SINAD) lo cual constituy6 un gran avance que
permiti6 un mayor control en € ingreso, registro, tiempos de atencion y
administracion en genera de los expedientes que cada trabajador mantenia bagjo su

asignacion lo que, asu vez, permitio controlar su produccion y productividad.

Se implementd el uso del Sistema de Gestion Administrativa y se dotd de acceso a
internet atodo el personal, se adquiri6 una central telefonicay se crearon cuentas de

correo institucionales con €l fin de mejorar |la comunicacion interna.

En e afio 2016, se implementd e Formulario Unico de Tramites Electronico que
permitié alos usuarios presentar sus expedientes, en forma virtual, desde cualquier
punto con conexion ainternet, algo innovador para su época.
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4.4.9 Creacion de archivos como unidades or ganicas técnicas especializadas

Se implementd la unidad de archivo central dotandola de personal, infraestructura,

equipamiento y mobiliario con lo cua se halogrado:

- Contar con un ambiente de aproximadamente 500 m? y moderno
equipamiento.

- Procesar un total aproximado de 2000 metros lineales de documentacion, la

cual habia permanecido almacenada en condiciones inadecuadas.

- Redizar inventarios de expedientes lo que ha permitido identificar

documentacion faltante con el fin deiniciar su reconstruccion.

- Se ha transferido la documentacion existente en las oficinas (archivos de
gestion) a los archivos periféricos o al archivo central liberando espacio para

gue el personal cuente con mayores ambientes paratrabajar.

Figura 7: Areade trabajo parael personal de archivo

.............

Nota: autoria propia
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Figura 8: Repositorio documental — Archivo Central
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Nota: autoria propia

4.4.10 Acceso ainternet, a bibliografiay a documentacion de soporte ala gestion

Se adquirio literatura especializada en temas de gestion como compendios de leyes
comentadas por expertos juristas y se doté de acceso a sistemas de gestion de
informacién como € Sistema Peruano de Informacion Juridica. Se contrataron los
servicios de acceso a la base de datos de la RENIEC a fin de poder acceder a los

documentos nacionales de identificacion de los usuarios y asi facilitar su ubicacion.
4.4.11 Coordinacion entrela DRELM, UGELESy MINEDU

Se establ ecieron canal es de coordinacion adecuados entrelaDRELM y lasUGELES;
uno de estos mecanismos era la reunion mensual de directores de UGEL, dirigida
por la Direccion dela DRELM.

Actuamente se realizan en forma permanente reuniones de coordinacion entre los
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diferentes niveles de directivos afin de tratar temas propios de su ambito de gestion.
Se han formado grupos de trabajo que coordinan permanentemente utilizando las

redes sociales.
4.4.12 M ecanismos adecuados de contr ol

Se coordiné con e MINEDU vy se logré que la Contraloria complete 1a asignacion
de jefes de las oficinas de control interno en todas las UGELES.

El conjunto de medidas implementadas por |os Gerentes Publicos permitié mejorar
sustancialmente la atencion al publico usuario y ha logrado que los trabajadores se
sientan més comodos, mejorando el clima laboral y la imagen institucional de la
DRELM y las UGELES de Lima Metropolitana. El personal harespondido con una

mayor productividad y buena disposicién al cambio.

Las medidas implementadas por los Gerentes Publicos como factores
determinantes de la calidad del servicio -

Unavez analizadas las principal es medidas implementadas por |os gerentes publicos
en la DRELM y las UGELES y con € fin de conocer e impacto obtenido en los
niveles de satisfaccion de los usuarios, se hizo necesario identificar qué medidas
influenciaban directamente sobre la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion,
desde el punto de vista de los usuarios. Para esto fue necesario tener en cuenta los
conceptos sefialados en items anteriores en los que se sefiaa que los niveles de

satisfaccion del usuario estan determinados por la calidad del servicio.

Esto a su vez, esta condicionado por una serie de factores entre los cuales se ha
considerado alas medidas de simplificacién administrativaimplementadas al interior
de la UGEL 03, entendidas como e conjunto de principios y acciones que buscan
disminuir las exigencias y formalidades innecesarias en los tramites que los

ciudadanos efecttian ante la entidad.

La finalidad es satisfacer las necesidades de los ciudadanos, asi como la
implementacion  de mecanismos destinados a facilitar la atencidn entre los que se

ha considerado |a presuncion de veracidad, €liminacion de exigenciasy formalidades,
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desconcentracién de los procesos decisorios, e incorporacion del control de los
ciudadanos.

45.1 Percepcion sobresimplificacion administrativa

Una de las variables del presente trabajo de investigacion es la simplificacion
administrativa, en consecuencia, para determinar la percepcién de los usuarios
respecto alos “Efectosde | as medidas de simplificaci 6n administrativa implementadas
por los Gerentes Publicos y los niveles de satisfaccion de los usuarios en la Unidad

de Gestion Educativa Local N° 03, periodo 2018 se formul6 un cuestionario.

El cuestionario consta de 22 preguntas en lasque se abordan también 4 dimensiones
en lasimplificacién administrativa.

Figura9: Percepcidn sobre simplificacion administrativa

L
[l Bl FHangudar

Nota. elaboracion propia basada en € estudio.

Segun e grupo andizado y tal como se evidencia en la figura 9, los usuarios
encuestados manifestaron en un 59% que la simplificacion administrativa
implementada en la UGEL 03 es“Regular”; e 35%, “Eficiente” y un reducido 6%
“Deficiente”. Entonces se concluye que lamayoria de los usuarios (directivos,
docentes, padresdefamiliay otros) delaUGEL 03 consideraron que lasimplificacion
administrativa que se llevé a cabo €l afio 2018 fue entre regularmente eficiente, pero
no deficiente; es decir, los usuarios expresaron su conformidadpor los servicios

administrativos que recibieron, pero indicaron gque esta deberia mejorar ain.
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45.1.1 Presuncion de veracidad en la smplificacion administrativa vy

satisfaccion delos usuarios

Paramedir esta dimension se plantearon las siguientes 8 preguntas:

La UGEL 03 asume la presuncion de veracidad en las declaraciones juradas
presentadas por los usuarios. Para usted esta accion administrativa es

Los servidores de la UGEL 03 deben cumplir con admitir las declaraciones
juradas presentados por los usuarios. Usted considera esta accion

administrativa como

La UGEL 03 permite realizar trdmites administrativos con copias simples de

| os documentos sustentatorios. Para usted esta accion administrativa es

Cuando € usuario realizatramites en laUGEL 03 con copias de los documentos

solicitados, los servidores administrativos le brindan un servicio

Segun su opinidn, laUGEL 03 cumple con lanormaque los documentos deben

ser verificados posteriormente a su presentacion.

Los servidoresdelaUGEL 03 comunican alos usuarioslaverificacion posterior

de documentos presentados en fotocopia simple. Para usted esta se redliza

LaUGEL 03, de acuerdo alaley, procesaalos usuarios que cometen fraude en

lapresentacion de documentos. Parausted esta sancion administrativa se gjecuta

Los servidores de la UGEL 03 comunican a los superiores cuando detectan
fraude durante la presentacion de los documentos por los usuarios. Usted

considera esta accién como.

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informacion:
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Figura 10: Niveles de presuncion de veracidad

T
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Nota. elaboracion propia basada en €l estudio.

Segln € grupo analizado y tal como se evidencia en la figura 10, los usuarios
encuestados, manifestaron en un 62% que la presuncién de veracidad de los
documentos presentados es “Regular”; el 26%, “Eficiente” y un 12% “Deficiente”.
Entonces, se concluye que lamayoriade |os usuarios (directivos, docentes, padres de
familia y otros) de la UGEL 03 consideran quela presuncién de veracidad de los

documentos presentados por |os usuarios en el afio 2018 fue regularmente eficiente.

Es decir, los usuarios reconocen que se cumple con la ley de simplificacion

administrativa, aunque no en su totalidad y que alin es preciso mejorar.
4.5.1.2 Eliminacién de exigenciasy formalidades - simplificacién administrativa
Paramedir esta dimension se plantearon las siguientes 5 preguntas:

- LaUGEL 03 cumple con exonerar |a presentacion de los documentos que son
emitidos por esta dependenciay que se encuentran en sus archivos. Para usted

el servidor lo asume

- Losusuarios que realizan tramites en la UGEL 03, ya no presentan documentos
gue son emitidos por esta dependencia. El servidor publico esta disposicion lo

cumple

- Los servidores de la UGEL 03 comunican a los usuarios los documentos que
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estédn exonerados de su presentaci on. Esta accion administrativa es

- LaUGEL 03 cumple con eliminar los costos de elaboracion de los documentos

gue obran en su archivo. Esta disposicion el servidor |o asume.

- La UGEL 03 no cobra a los usuarios por los documentos que obran en sus
archivos y que son requisitos para el expediente. Esta disposicion el servidor 1o

asume.

El resultado de la encuestarealizada arrojala siguiente informacion:

Figura11: Niveles de eliminacion de exigencias formales

Deficierts

Nota. elaboracién propia basada en € estudio.

Segun e grupo analizado y tal como se evidencia en la figura 11, los usuarios
encuestados, en un 62% manifestaron que las exigencias formal es administrativas son
“Regular”; el 23 %, “Eficiente” y el 16 % “Deficiente”. Entonces, se concluye que la
mayoria de los usuarios (directivos, docentes, padres de familiay otros) de la UGEL
03 consideraron que en el afio 2018 alin se exigen acciones formales en larealizacion
de tramites administrativos, siendo esta de nivel regularmente eficiente. Es decir, los

usuarios expresaron su satisfaccién por la modernizacién de los servicios durante la
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gestion que redlizaron, pero que esta debiera alin simplificarse utilizando tecnologia

de punta.

45.1.3 Desconcentracion de los procesos decisorios - simplificacion

administrativa
Paramedir esta dimension se plantearon las siguientes 6 preguntas:

- LaUGEL 03 cumple con eliminar las exigencias innecesarias como solicitar

DNI, esperar mucho tiempo. Esta disposicion el servidor o asume

- LaUGEL 03 cumple con eliminar las tareas formales, como presentar copia de

documento presentados anteriormente. Esta disposicion € servidor 1o asume

- La UGEL 03, de acuerdo a planeamiento estratégico que establece la
desconcentraci dn administrativa presenta una distribucién de los servicios alos
usuarios. Estos servicios son

- La UGEL 03, de acuerdo a planeamiento estratégico y desconcentracion
administrativa, realiza actividades de supervision de los servicios que brinda.
Esta actividad es

- La UGEL 03, de acuerdo a planeamiento estratégico y desconcentracion
administrativa realiza actividades de coordinacién con todas las jefaturas. Esta

accion administrativa es

- La UGEL 03, de acuerdo a planeamiento estratégico y desconcentracion
administrativa, realiza actividades de fiscalizacion a todas las dependencias.
Esta accion administrativa es

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informacion:



59

Figura 12: Niveles de desconcentracién de procesos

T
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Nota. elaboracion propia basada en € estudio.

Segun € grupo analizado y tal como se evidencia en la figura 12, los usuarios
encuestados, manifestaron en un 61 % que la desconcentracion de procesos
administrativosen laUGEL 03es “Regular”; el 35 %, “Eficiente” y un reducido 4 %
“Deficiente”. Entonces, se concluye que la mayoria de los usuarios (directivos,
docentes, padres de familiay otros) perciben una mejor distribucién de los procesos
administrativos en cada una de las &reas, asi como implementacion de mas
ventanillas de atencién a usuario, por lo que consideran que presentan un nivel
regularmente eficiente; porque aln se debe mejorar con laceleridad y eltrato de los
servidores publicos.

4.5.1.4 Participacion delos ciudadanos en e control dela prestacion
Paramedir esta dimension se plantearon | as siguientes 3 preguntas:

- La UGEL 03, de acuerdo a la norma vigente, presenta un libro de

reclamaciones. Para usted los usuarios hacen uso de este cuaderno

- LaUGEL 03, de acuerdo a sus planes, presenta un buzon de sugerencia. Para
usted |os usuarios hacen uso de este.

- LaUGEL 03, de acuerdo a la norma vigente, absuelve las quejas presentadas
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por los usuarios y los comunica oportunamente. Para usted esta accion
administrativa es.

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informaci on:

Segun € grupo analizado y tal como se evidencia en la figura 13, los usuarios
encuestados manifestaron en un 69 % que la participacion de los ciudadanos en
el control de la simplificacion administrativa es “Regular”; el 26 %, “Eficiente” y
solo el 5 % “Deficiente”. Entonces, se concluye que la mayoria de los usuarios
(directivos, docentes, padres de familiay otros) de la UGEL 03 consideran que la
participacion de los ciudadanos en e control administrativo que se llevé a cabo €
ano 2018 fue regularmente eficiente. Sin embargo, consideraron que se debe
organizar la participacion constante para asegurar lasimplificacion administrativa y

hacerla més eficiente.

Figura 13: Niveles de participacion de los ciudadanos en €l control de las prestaciones

Deficient = Feguisar

Nota. elaboracién propia basada en el estudio.

4.5.2 Percepcion sobre la satisfaccion delos usuarios

Una de las variables del presente trabgjo de investigacion es la satisfaccion de los
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usuarios, e consecuencia, para determinar €l nivel de satisfacciéon de los usuarios
respecto alos Efectosde |as medidas de simplificacién administrativa implementadas
por los Gerentes Publicos y |os niveles de satisfaccion de los usuarios en la Unidad

de Gestion Educativa Local N° 03, periodo 2018 se formuld un cuestionario.

El cuestionario consta de 24 preguntas en las que se abordan también 5 dimensiones
paramedir |a satisfaccion de los usuarios, €l resultado delaencuestaredizadaarroja

lasiguiente informacion:

Figura 1414: Niveles de satisfaccion de |os usuarios
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Nota: elaboracion propia basada en el estudio

Segun € grupo analizado y tal como se evidencia en la figura 14, los usuarios
encuestados manifestaron en un 58 % “Regular”; el 35 %, “satisfecho” y un solo el
6 % “Insatisfecho”. Entonces, se concluye que la mayoria de los usuarios
(directivos, docentes, padres de familia 'y otros) que asistieron a la Ugel 03 para
realizar tramites administrativos en e afno 2018 expresaron sentirse regularmente
satisfechos.

4.5.2.1 Percepcion sobre la dimension fiabilidad
Paramedir esta dimension se plantearon | as siguientes 4 preguntas:

- Cuando se presenta un problemaadministrativo en laUgel 03, el persona le
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brinda confianza para resolverlo. Con este servicio queda usted

- Cuando realiza un tramite administrativo en la Ugel 03, el persona cumple
€l servicio en el tiempo establecido por ley. Al término de este servicio queda
usted

- El servicio que recibe de cada dependencia de la Ugel 03, segin sus
expectativas, queda usted

- El servicio especializado que usted requiere en una dependencia de la Ugel

03 soluciona sus necesidades administrativas. Para usted este servicio es
El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informaci on:

Figura 1515: Niveles de satisfaccién con lafiabilidad
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Nota: elaboracién propia basada en el estudio

Segiin € grupo analizado y tal como se demuestra en la figura 15, las personas
encuestadas manifestaron en un 62 % que la fiabilidad era “Regular”; el 32 %,
“satisfecho” y un reducido 6 %, “insatisfecho”. Entonces, se concluye que la mayoria
de los usuarios (directivos, docentes, padres de familiay otros) delaUgel 03 en €l afio

2018 se sintieron regularmente satisfechos por lafiabilidad del servicio recibido.
4.5.2.2 Per cepcion sobre la dimension capacidad de respuesta

Paramedir esta dimension se plantearon |as siguientes 6 preguntas:
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- Cuando necesita resolver algunas dudas de administracion, 1o comunicas a

personal y este le da orientacion. Con el apoyo del personal queda usted

- Con la comunicacién que rediza la Uge 03 sobre los diversos servicios
administrativos paramejorar la calidad de servicio, usted queda

- LaUgel 03 desarrollalos procesos administrativos en un plazo determinado. Con
la puntualidad atendida queda usted

- El tiempo que espera para obtener € servicio administrativo en mesa de parte es

un plazo prudencial. Con € tiempo de espera queda usted

- Las autoridades y los jefes administrativos de la Ugel 03 brindan apoyo a los
usuarios segun sus necesidades. Con la apoyo recibido usted quedd

- Los trabagjadores administrativos de la Ugel 03 brindar apoyo a los usuarios
cuando sea necesario. Con € apoyo recibido de alguin trabajador usted quedo

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informacion:

Figura 1616: Niveles de satisfaccion con la capacidad de respuesta

]
Insatisfecho Regular Satisfecho
Nota: elaboracion propia basada en el estudio

Segun € grupo analizado y tal como se demuestra en la figura 16, las personas
encuestadas manifestaron en un 57 % que la capacidad de respuesta era “Regular”; un

escaso 8 %, “satisfecho” y un considerable 35 %, “insatisfecho”. Entonces, se
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concluye que la mayoria de |os encuestados (directivos, docentes, padres de familiay
otros) delaUgel 03 en el afio 2018 reconocen que los trdmites que realizan les genera

unaregular satisfaccién porque se ha modernizado la administracion.
4.5.2.3 Percepcion sobre la dimension seguridad
Para medir esta dimension se plantearon las siguientes 4 preguntas:

- El comportamiento de los trabajadores administrativos inspira confianza y
seguridad a los usuarios de la Ugel 03. Con € servicio de seguridad queda
usted

- La Ugel 03 contrata personal especializado para brindar seguridad a los
usuarios dentro del local institucional. Con este servicio, Ud, queda

- Los trabajadores administrativos de la Ugel 03 estén obligados a brindar los

servicios con un buen trato y amabilidad. Con €l trato que usted recibi6 quedo

- Cuando usted presenta un reclamo en la Ugel 03, esté obligada a brindar los
resultados con amabilidad. Con la atencién a su queja usted quedd

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informacion:

Figura1717: Niveles de satisfaccion con la seguridad

In=mb=facho ﬁuglulur Sahmlache

Nota: elaboracion propia basada en €l estudio
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Segun e grupo andlizado y tal como se demuestra en la figura 17, las personas
encuestadas manifestaron en un 59 % estar satisfechos con la seguridad, 34 %
“Regular”; un escaso 7 %, “insatisfecho”. Entonces, se concluye que la mayoria de |os
encuestados (directivos, docentes, padres de familiay otros) de la Ugel 03 en € afio

2018 expresaron su satisfaccion por la seguridad que se percibieron en el servicio.
4.5.2.4 Per cepcion sobre la dimension empatia
Paramedir esta dimension se plantearon |las siguientes 4 preguntas:

- LaUge 03 brindaun servicio individualizado alos usuarios. Laoportunidad que
usted recibi6 atencion individualizada quedo

- Lostrabajadores de las ventanillas de laUgel 03 atienden tramites especificos de
los usuarios. Laatencion que recibio de ellos le degjé

- LaUge 03 seesmerapor brindar servicio de acuerdo alas necesidades de tiempo
y espacio de los usuarios. La atencion a sus tramites administrativo le degjé a
usted

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informaci on:

Figura 1818: Niveles de satisfaccion con laempatia
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Nota: elaboracion propia basada en €l estudio
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Segun e grupo andlizado y tal como se demuestra en la figura 18, las personas

encuestadas manifestaron, en un 64 % sentirse regularmente satisfechos con la

empatia, 56 % “satisfecho”; un escaso 10%, “insatisfecho”. Entonces, se concluye que

la mayoria de los encuestados (directivos, docentes, padres de familiay otros) de la

Ugel 03 en e afio 2018 expresaron regularmente su satisfaccion por la empatia

percibida de los funcionarios y trabajadores administrativos.

4.5.2.5 Per cepcion sobre la dimension elementos tangibles

Para medir esta dimension se plantearon las siguientes 7 preguntas:

Los servicios de atencion a los usuarios que brinda la Ugel 03 considera la

comodidad delos usuarios. Lacomodidad de servicio recibido austed le degja

La Ugd 03 utiliza tecnologias modernas para redizar e servicio
administrativo. Los equipos modernos utilizados a usted le dejan

Los elementos materiales (folletos, publicidad, tv.) que utilizala Ugel 03 son

visiblemente atractivos. A usted |os equipos tecnol dgicos | e parece

Las infraestructuras fisicas de la Ugel 03 son adecuados, cuidados y estan

aptas para brindar un buen servicio. Estas instalaciones a usted |e parecen

LaUgel 03 tiene cdmaras modernasy suficientes paradetectar armas, objetos
peligrosos o personas sospechosas. Los equipos utilizados a usted le dejan

unaimpresion de

Los trabgjadores la Ugel 03 deben presentan una apariencia adecuada y
limpia. Estaaparienciale dgaa usted unaimpresion de

El software utilizado por laUgel 03 es moderno y apto para brindar un buen
servicio. Laaplicacion de estos programas le degja a usted unaimpresion de

El resultado de la encuesta realizada arroja la siguiente informacion:
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Figura 1920: Niveles de satisfaccion con |os elementos tangibles
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Nota: elaboracién propia basada en el estudio

Segun el grupo analizado y tal como se demuestra en la figura 19, las personas encuestadas
manifestaron, en un 60% sentirse regularmente satisfechos respecto a los elementos tangibles,
26 % “satisfecho”; un escaso 14%, “insatisfecho”. Entonces, se concluye que la mayoria de las
personas encuestadas (directivos, docentes, padres de familia y otros) en la Ugel 03 en el afio

2018 expresaron regularmente su satisfaccion por la percepcion de los elementos tangibles.
4.6 Pruebasde hipoétesis

En este item se han contrastado las hipétesis estadisticas planteadas en € estudio.
Veremos en primer lugar la hipotesis general.

4.6.1 Hipdtesis general: Simplificacion administrativa y Satisfaccion de los

usuarios

Esta es la primera hipdtesis especifica del estudio en donde se quiere conocer cOmo
incidenlas medidas de simplificacion administrativa en la satisfaccion de los
usuarios de la entidad que se andliza. Para ello, se ha considerado |as preguntas de

los dos cuestionarios aplicadosa los referidos usuarios de la entidad. Las hipotesis
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estadisticas planteadas son las siguientes:

Ho: No existe relacion significativa entre los efectos de las medidas de
simplificaciéon administrativa implementadas por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios dela Unidad de Gestion Educativa Local N° 03.

Ha: EXxiste relacion significativa entre los efectos de las medidas de simplificacion
administrativa implementadas por los Gerentes Publicos y la satisfaccion de los
usuarios dela Unidad de Gestion Educativa Local N° 03.

Los resultados se muestran en la tabla siguiente:

Tabla 6: Prueba de correlacién de RHo de Spearman de la hipétesis general

Simplificacion | Satisfaccion de

Variables RHodeSpearman |y inistrativa | los usuarios

Coeficiente de

correlacion 1 0,721**

Simplificacion ' .

Administrativa Sig. (bilateral) . 0,000
N 102 102
Cosficiente de

) ) correlacion 0,721** 1
Satisfaccion de los
usuarios Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

** | acorrelacion es significativaa nivel 0,01 (2 colas)

Nota. Elaboracion propia

Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion
altay positiva (rs = 0,721) entre lasimplificacién administrativay |a satisfaccion de
|os usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 en € afo 2018.

Como € vaor de probabilidad p = 0,000 es menor que € valor critico = 0.05, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por |o tanto, se concluye
gue, para un riesgo del 5% y un 95% de confiabilidad, la simplificacion
administrativa tiene relacion significativa con la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local N°03.
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4.6.2 Primera hipotesis especifica: Presuncion de veracidad y Satisfaccion de

los usuarios

Ho: No existe relacion significativa entre la presuncion de veracidad en la
simplificaciéon administrativa implementada por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03.

Ha: Existe relacion significativa entre la presuncion de veracidad en la
simplificacion administrativa implementada por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en
ano 2018.

Tabla 7: Prueba de correlacién de RHo de Spearman de la primera hipétesis especifica

. Presuncion de Satisfaccion de

VTS Rl @2 e R veracidad los usuarios
Coefici e_r]te de 1 0,804**
correlacion

Presuncion de

veracidad Sig. (bilateral) . 0,000
N 102 102
Cofici e;r]te de 0,804** 1
correlacion

Satisfaccion delos
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102
** Lacorrelacion es significativaa nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Elaboracién propia

Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion
altay positiva (rs = 0,804) entre la presuncién de veracidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local N° 03, en € afio 2018.

Como € vaor de probabilidad p = 0,000 es menor que € valor critico = 0.05, se
rechaza la hipostesis nulay se acepta la hipotesis alterna. Por |o tanto, se concluye
gue, paraun riesgo del 5% y un 95% de confiabilidad, |a presuncién de veracidad

tiene relacion significativa
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con la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03,
en el ano2018.

4.6.3 Segunda hipotesis especifica: Eliminacion de exigencias formales y

Satisfaccion delos usuarios

Ho: No existe relacion significativa entre la eliminacion de exigencias formalesen la
simplificacién administrativa implementada por los Gerentes Plblicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en e
afio 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre la eliminacion de exigencias formales en la
simplificacién administrativa implementada por los Gerentes Plblicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €l
afio 2018.

Tabla 8: Prueba de correlacién de RHo de Spearman de la segunda hipétesis especifica

Variables Rhode Spearman Ellml_naC|on de Satlsfac0|op delos
exigencias formales usuarios
Eliminacion de | Coeficiente de | 1 0,328**
exigenciasformales | correlacién
Sig. (bilateral) 0,001
N 102 102
Coeficiente de | 0,328** 1
Satisfaccion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,001
N 102 102
** Lacorrelacion es significativaal nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Elaboracion propia

Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion
baja y positiva (rs = 0,328) entre la eliminacion de exigencias formales y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €l
afio 2018.



71

Como € vaor de probabilidad p = 0,001 es menor que e vaor critico = 0.05, se
rechaza lahipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se concluye

gue, para un riesgo

del 5% y un 95% de confiabilidad, la eliminacion de exigencias formales tiene
relacion significativa con la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
EducativaLoca N°03, en € afio 2018.

4.6.4 Tercera hipotesis especifica: Desconcentracion de los procesos y

satisfaccion delosusuarios

Ho: No existe relacion significativa entre la desconcentracion de los procesos en la
simplificacién administrativa implementada por los Gerentes Plblicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €l
afio 2018.

Ha Existe relacion significativa entre la desconcentracion de los procesos en la
simplificacién administrativa implementada por los Gerentes Plblicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €l
afio 2018.

Tabla 9: Prueba de correlacién de RHo de Spearman de la tercera hipétesis especifica

Variables Rho de Spear man Dgﬁzr;c?;(rzggn Sat'guzc‘,:‘? In oge =
Coeficiente de| 1 0,617**
L, correlacion

Desconcentracion

delosprocesos | o i aperal) . 0,000
N 102 102
Cosficiente de | 0,617** 1

Satisfaccion  de | COTelacion

los usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102

** Lacorrelacion essignificativaa nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Elaboracion propia
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Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de |a existencia de una correlacion
moderada y positiva (rs = 0,617) entre la desconcentracion de los procesos y la
sati sfaccionde los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en € afo
2018.

Como €l vaor de probabilidad p = 0,000 es menor que € vaor critico = 0.05, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por o tanto, se concluye
gue, para un riesgo del 5% y un 95% de confiabilidad, la desconcentracion de los
procesos tiene relacion significativa con la satisfaccion de los usuarios de la Unidad
de Gestién Educativa Local N°03, en el afio 2018.

4.6.5 Cuarta hipotesis especifica: Participacion delos ciudadanos en control de

las prestacionesy satisfaccion de los usuarios

Ho: No existe relacion significativa entre la participacion de los ciudadanos en €
control delasimplificacién administrativaimplementada por los Gerentes Plblicos y
la satisfaccion delos usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €
afio 2018.

Ha: Existerelacion significativaentre la participacion delos ciudadanos en el control
de la simplificacion administrativa implementada por los Gerentes Publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en e
afio 2018.

Tabla 10: Prueba de correlacion de RHo de Spearman de la cuarta hipétesis

especifica
Participacion de . -
Variables Rho de Spearman | |os ciudadanos en S?t'SfaCC' on de
osusuarios
control

Coeficiente de | 1 0,544**
correlacion

Participacion delos

ciudadanos en control | Sig. (bilateral) . 0,000

N 102 102
Coseficiente de | 0,544** 1

Satisfaccion de los correlacion
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UsUanos Sig. (bilateral) 0,000

N 102 102

**_La correlacion es significativa a nivel 0,01 (2colas).

Nota. Elaboracién propia

Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion
moderaday positiva(rs = 0,544) entre la participacion delos ciudadanos en el control
de lasimplificacion administrativa y |a satisfaccion de los usuarios de la Unidad de
Gestion EducativaLocal N° 03, en € afio 2018.

Como € vaor de probabilidad p = 0,000 es menor que e vaor critico = 0.05, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis aterna. Por o tanto, se concluye
gue, para un riesgo del 5% y un 95% de confiabilidad, la participaciéon de los
ciudadanos en € control tiene relacion significativa con la satisfaccion de los
usuarios de la Unidad de Gestion Educatival ocal N° 03, en el afio 2018.

La presente investigacién abord6d e tema de la simplificacion administrativa
implementada por |os Gerentes Plblicos y | a satisfaccién delosusuariosde laUnidad
de Gestion Educativalocal N° 03, en €l afio 2018, con sus respectivas dimensiones.
La teoria que sustenta a la variable simplificacion administrativa es la de Mufioz
(2011), quien expresa que la simplificacién administrativa es un conjunto de
principios y acciones que tiene como objetivo eliminar los obstaculos o costos
innecesarios para el publico usuario que genera un inadecuado funcionamiento de la
administracion publica, procedimientos administrativos que deben ser mas agiles y
eficientes paralo cua se debe eliminar las barreras burocréticas. Las dimensiones de
esta variable se fundamentan en las normas vigentes. Las personas que asisten alas
entidades publicas para realizar trAmites administrativos lo corroboran a manifestar
su impresion sobre € servicio quereciben, asi, figura 9, se apreciaque e 59% de los
encuestados consideraron que la simplificacion administrativa llevada a caboen esta
entidad es regularmente eficiente, perciben que se han eliminado a gunas actividades
burocraticas, es un poco mas agil la gestion porque se haimplementado latecnologia

lo que permite obtener resultados en menos tiempo.

En cuanto a la variable satisfaccion de los usuarios, € fundamento tedrico esta
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basado en elde Jones y Sasser (1995), quienes sostienen que la satisfaccion de los
usuarios se determina a través de cuatro factores que pueden saciar las preferencias,
necesidades o valores personales, como son |los aspectos esenciales del producto o
servicio que esperan; |os servicios basicos de apoyo como laasistenciaa usuario; e
proceso de reparacion en e casode que se produzca una mala experiencia y la
persondizacion del servicio brindado. Las dimensiones de esta variable se
fundamentan en el esquema de Servqual, planteado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1992). Asi, este fundamento se contrasta en la préactica, enlafigura 14, donde
se observa que e 58% de las personas encuestadas consideran que se sienten
regularmente satisfechos por los servicios recibidos durante los tramites
administrativos realizados en laUGEL 03 porgue aln perciben que no se hareducido

el tiempode espera y existe poca celeridad en atender 1as solicitudes.

Los resultados de la presente tesis son contrastados con |os obtenidos por otros
estudios a nivel naciona e internacional, asi Esparza (2013) en su tesis “La
Simplificacion Administrativa como paso previo a la implantacion de la
Administracion Electronica: cuantificacion de la reduccién de cargas burocréticas
para la ciudadania en la Comunidad Autéonoma de la Region de Murcia”, concluye
gue con la reingenieria a largo plazo se llegd a reducir e coste de las cargas
administrativas en un 650%, con lo que, ademés, se reducirael nimero de
documentos a solicitar alos ciudadanos en |os procedi mientos administrativos, sobre
todo los que son innecesarios y que son reemplazados por declaraciones juradas, se
logré unareduccion del tiempo de tramitaci dn en un 55%. Este resultado tiene mucha
similitud con lo obtenido en la presente tesis, en la figura 11, los encuestados
sostienenque las exigencias formal es se han reducido sustancialmente, por 1o que €l
62% de las personas que recurren a la UGEL 03 expresan que es regularmente
eficiente la simplificacion administrativa. El malestar existente alin se debe aque se
acumulan una gran cantidad de expedientes presentados por los usuarios
(constituidos principalmente por personal docente y no docente) que, en su mayoria,
son reclamaciones sociadles relacionados con beneficios remunerativos no
reconocidos por parte del MINEDU, por giemplo, el pago de labonificacion del 30%
por preparacion de clase y labonificacion otorgada mediante el Decreto de Urgencia
N° 037-1994. Estas reclamaciones se concentran en e Area de Recursos Humanos

lo cual hace que esta oficina se vuelva vulnerable a la presentacion de quejas y
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reclamos, por lademoraen su atencion y susceptibles a actos de corrupcion dirigidos

a “agilizar” sus trmites.

También, Fernandez (2012), en su tesis “La simplificacion administrativa y su
impacto en la balanza comercial peruana 2006 — 2010 llego a la conclusion que la
mejora de la gestionse debié a la mejora de los procesos, menores tiempos de
despacho con lo que se logré mejor servicio a la poblacion. Asi mismo, la
disminucion del tiempo de los procesos permitio cumplir con los compromisos
asumidos. Finamente, con la simplificacion administrativa se ha logrado un
crecimiento sostenido en un 87.8% entre los afios 2008 a 2010. Conclusién que
tambi én tiene estrecha rel acion con estainvestigacion, asi, en latabla 16, se concluye
gue existe una correlacion ata y positiva (rs = 0,721) entre la simplificacién
administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local N° 03, en e afio 2018. Por eso en los resultados descriptivos se observa que
los usuarios manifiestan su satisfaccion en un 58% (figura 14) de los servicios
recibidostales como laatencion y lasolucién alas solicitudes; se hamejorado porque
con los mayores recursos asignados se ha contratado persona adiciona con las
competencias adecuadas, asi como se haintensificado lasupervision y la asistencia
técnicaal personal encargado de la tramitacion de expedientes.

En la misma linea, Asca y Rodas (2017), en su tesis “Procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San Isidro,
en € afo 2013”, concluyen que existe influencia moderada, fuerte y positiva de los
procedi mientos administrativos simplificados en |a satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de San Isidro, en € afio 2013, lo cual fue demostrado através de la
prueba deSpearman (Rho=0,449), también existe una relacion significativa entre
ambas variables, talcomo se demuestra en € resultado estadistico (p=0,000<0,05).
En lapresente tesis, €l resultado de la prueba de Spearman, segun latabla 6, es que
existe una correlacion ata y positiva (Rho = 0,721) entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestiéon Educativa
Local N° 03. En este resultado hay una ligera diferencia, mientras que en la

contrastacion delas hipétesis de las variables de estudio si son totalmentesimilares.

Gallardo y Mori (2018), presentaron una tesis, titulada “Nivel de calidad de servicio
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y € nivel de satisfaccion del cliente Premium Interbank tienda principal de Trujillo
en el primersemestre del afio 20187, cuya conclusion es que existe relacion directa y
significativa entre las variables calidad de servicio y € nivel de satisfaccion
(R=0,97), los atributos mas importantes paralograr |a satisfaccion del cliente son las
instalacionesy €l tipo de servicio que brindalaempresa, sin dgjar delado laatencion,
lasolucion de lademanda, € tiempo deespera, € personal calificado. Este resultado
es muy parecido alaque se obtuvo en la presente investigacion. Asi, en latabla 6, se
observa que existe una correlacion ata y positiva (Rho = 0,721) entre la
simplificacién administrativay lasatisfaccion delos usuarios delaUnidad de Gestion
Educativa Local N° 03, resultados que implica que la plena satisfaccion de los

usuarios se logra cuando la simplificacion administrativa es evidente y tangible.

Luego de someter al andlisis estadistico descriptivo cada una de las variables y
dimensiones se obtuvieron los siguientes resultados. respecto a la variable
smplificacién administrativa. Segun la figura 9, se observa que més del 90%
expresan gque la implementacién de la simplificacion administrativa en la UGEL 03
fueregularmente eficiente,por |o tanto, se infiere que todos | os usuarios perciben que
se ha mejorado en € proceso de tramitacion de los requerimientos administrativos.
Con respecto a la dimensién veracidad, segun la figura 10, se observa, que € 88%
de las personas entrevistadas consideran que la presuncion de veracidad permite
agilizar €l trdmite administrativo; por lo tanto, se puede asumir que se da credibilidad
alos documentos en fotocopia simple (no fedateados ni legalizados). Asi mismo, en
cuanto a la dimension eliminacion de exigencias formales, segin la figura 11, se
observa,que el 85% de los usuarios consideran que la eliminacion de las exigencias
formales permiteagilizar €l tramite de los requerimientos administrativos. De igual
forma, la dimensién desconcentracion de procesos, segun lafigura 12, € 96% de los
encuestados muestran una gran satisfaccion porque en laUGEL 03 se ha distribuido
adecuadamente las facultades para elaborar, aprobar y entregar documentos que
reconocen derechos y se han distribuido adecuadamente las ventanillas de atencién,
se utiliza la informética para redlizar la gestion y € seguimiento al interior de la
entidad pudiendo detectarse demoras innecesarias. También, con respecto a la
dimension participacion de los ciudadanos en € control de la modernizacion del
Estado (figural3) & 95% los usuarios consideran que se permite las qugas sobre la

atencion recibida através ddl libro de reclamaciones, gercicio del recurso de quga
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administrativa por defecto de tramitacion, buzones de sugerencias y seguimiento de
expedientes por la viaremota, através de internet, en la paginaweb de la entidad y
la aplicacion para telefonia mévil (APP), asi como también formulando quejas a

través de la Oficinade Defensoria del Usuario.

Por otro lado, respecto a la variable satisfaccion de los usuarios (la figura 14), se
observa que el 93% de las personas manifiesta que e servicio recibido es
regularmente satisfactorio, expresion que es un reconoci miento alagestion realizada
y a la calidad del servicio recibido por parte de los servidores publicos, entre
funcionarios, especialistas y trabajadores en general. Con respecto a la dimension
fiabilidad, segun la figura 15, se observa que € 95% de los usuarios reconocen que
durante €l tramite realizado la gestion fue adecuada y los resultados obtenidos
fueron fiables. Asi mismo, ladimension capacidad de respuesta, segun lafigura 16,
el 35% de los encuestados manifestaron que alin hay debilidad en la absolucién de
los problemas planteado, por parte de los funcionarios, manifiestan cierta duda y
demoran en su resolucion. Con respecto a la dimension seguridad, segun la figura
17, d 93% los encuestados expresaron su total reconocimiento a la seguridad
brindada del persona y de las herramientas, como las camaras instaladas las que
permiten realizar la gestion sin contratiempo y en un ambiente de seguridad. Sobre
la dimension empatia, € 91% considerd gque los trabajadores si muestran capacidad
de empatia durante la absolucion de sus requerimientos. Finalmente, con respecto a
la dimension elementos tangibles, segun figura 19, & 86% de las personas
consideraron que la infraestructura, en general, ha mejorado notablemente, la
instalacion de equipos el ectrénicos como sistemas de control de colas y un moderno
sistema electronico de trdmite documentario, agiliza € servicio, aunquepersiste la

demora.

En general, laUGEL 03 presenta mejoras en el servicio administrativo que brinda a
los directores, docentes, padres de familia, alumnos, exalumnosy publico usuario en
genera, por ello més del 50% expresaron su reconocimiento a la innovacion y
modernizacion del servicio y manifestaron estar regularmente satisfechos, por 1o que
gueda como meta y debeser un compromiso de la entidad, lograr una tota
satisfaccion del publico usuario.



CAPITULO V: CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En concordancia a los fundamentos de la investigacion cientifica cualitativa,
las variables ydimensiones respectivas han sido sometidas a un riguroso

estudio, cuyas conclusiones son las siguientes:

- Con respecto a objetivo general, se concluye que existe un nivel de
correlacion ato y positivo (rs = 0,721) entre las variables simplificacion
administrativay la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestidn
Educativa Local N° 03, en el afio 2018. Asi mismo, con respecto a la
hipétesis general queda demostrado que si existe unarelacion significativa
(p=0.000 < 0.05), entre lasimplificacion administrativay la satisfaccion de
losusuarios delaUnidad de Gestion Educativa Local N° 03, en €l afio 2018.
Por lo tanto, una eficiente aplicacion de la simplificacion administrativa

ocasionara satisfaccion de los usuarios.

- Conrespecto al primer objetivo especifico, se concluye que existe un nivel
de correlacion alto y positivo (rs = 0,804) entre la presuncion de veracidad
y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
N° 03, en @ afio 2018. Asi mismo, con respecto a la primera hipétesis
especifica queda demostrado que si existe una relacion significativa
(p=0.000 < 0.05), entre la presuncion de veracidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Unidad de Gestiéon Educativa Local N° 03, en e afio 2018.
Por lo tanto, la aplicacion estricta de la ley, que dispone la presuncion de
veracidad, permitira altos niveles de satisfaccion del usuario

- Conrespecto a segundo objetivo especifico, seconcluye que existe un nivel
de correlacion bajo y positivo (rs = 0,328) entre la eiminacion de
exigenciasformalesy lasatisfaccion delosusuarios delaUnidad de Gestion
Educativa Local N°03, en & afio 2018. Asi mismo, con respecto a la
segunda hipotesis especifica queda demostrado que si existe una relacion
significativa (p=0.001 < 0.05), entre la eliminacidn de exigencias formales

y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
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N° 03, en e afio 2018. Por lo tanto, es necesario eliminar lasbarreras
burocréticas paralograr un ato nivel de satisfaccion de los usuarios.

Con respecto a tercer objetivo especifico, se concluye que existe un nivel
de correlacién moderado y positivo (rs = 0,617) entre la desconcentracion
de los procesos y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
EducativaLocal N°03, en €l afio 2018. Asi mismo, con respecto alatercera
hipétesis especifica queda demostrado que si existe una relacion
significativa (p=0.000 < 0.05), entre la desconcentracion de los procesos y
la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local N°
03, en e afio 2018. Por lo tanto, una eficiente gjecucion de los procesos

administrativos generard mayor satisfaccion de los usuarios.

Con respecto a cuarto objetivo especifico, se concluye que existe un nivel
de correlacién moderado y positivo (rs= 0,544) entre laparticipacion delos
ciudadanosen €l control delasimplificacion administrativay lasatisfaccion
de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03, en € afio
2018. Asi mismo, con respecto a la cuarta hipétesis especifica queda
demostrado que si existe una relacion significativa (p=0.000 < 0.05), entre
la participacion de los ciudadanos en el control de las prestaciones en la
simplificacion administrativay la satisfaccién de los usuarios de la Unidad
de Gestion Educativa L ocal N° 03, en el afio 2018. Por lo tanto, si semejora
la participacion individual o colectivo de los usuarios en e control de la
simplificacién administrativa generara un buen nivel de satisfaccion de los

usuarios.
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5.2 Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados y las conclusiones del presente trabajo de
investigacion y, ademés, que e proceso de modernizacion del Estado no ha
concluido, es importante la aplicacion irrestricta de las normas de
simplificacion administrativa para mejorar la satisfaccion delos usuarios dela
UGEL 03 constituido principamente por directores, docentes, padres de
familia, exdumnos y publico en general. Se formulan las siguientes

recomendaciones:

1. Profundizar € proceso de modernizacion de las Ugeles, con una vision
sistémica, es decir, involucrando a todos los actores, entendiendo su

relacion con los servicios que se prestan a ciudadano.

2. Este proceso debe seguir siendo liderado por los GP quienes constituyen
un importante soporte técnico profesiona. La asignacion y permanencia
de los GP debe evauarse en funcion a los resultados que generen valor

publico.

3. Incorporar dentro de los planes estratégicos objetivos que busquen una
mejora continua de los procedimientos administrativos y |os procesos de
administracion, considerando las prioridades y necesidades de los

ciudadanos y usuarios internos.

4. Potenciar a las unidades de organizacion encargadas de la atencién a los
ciudadanos como son las mesas de partes, informacion y orientacion y
notificaciones, que forman parte de las unidades de tramite documentario.
Esta unidad debe ser responsable de implementar y supervisar el proceso

de mejora continua en la atencion de |os usuarios.
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. DISENO Y
FROELEMAZS OEJETIVO X HIF O TESIS VARIAELEI E INDICADORES &
METODOLOGIA
= Exalfunogume -
PROELEMA GENERAL OEJETIVD GENERAL HIFOTESIS GENEKAL VARTAELES INDICAD ORES ._, tive
Dreterrinar el wivel de relaciém| Existe ima relaciom signific ativa D Foane -
i0naé relacibm existe ertre los efectos de |erdre los efectos de lay nwedidas de|ermre los efectos de las medidas de i Thp=r : Drescriptive ¥
lax e didas de & vy 1ific ac o] s g 1ific & c idr adnviristrativa sy lificac ibn admindstrativa Satisfaccicnn de los Correlacional
admimistrativa inplernertada por los | lenweriada por los Gerentes nplermertadas por los Gerentes [usustrios
Gerertes Piblicos v la satisfacciom de |[Piiblicos ¥ la satisfaccion de los| Publices y la satisfaccion de los i e
los usmumrios de la Unidad de Gestiém|usuarios de la Unidad de Gestiém| usuarios de la Unided de Gestién | DrieEetmiente: D edio
Educative Local 3* 03 enel afioc 20157 |Educativa Local H* 03, en el afio| Educativa Local H* 03 en el afic Sy lificacién
. . Mo e xperimerntal
201%8. 2015, adhindstrativa
FROELEMAZ OEJETIVO I HIF O TESIS VARIAELEZ E INDICADORES DISERNO ¥ ME
SUEFR OELEMASX SUBOEJETIVOS SUBEHIFO TESIS SUEVARIAELES | INDICAD ORES LETD@IEEE R
Idertificar elnivel de re lacion ertre |Existe relacion significativa entre Térmira:
;Cn1é relac ibn existe entre presmcion de |la presumne ion de veracidad en la 1la presumcion de veracidad enla
reracidad ern la sy lificacion s g 1ific & c iton & dyoindstrativa s lificacion adnvindstrativa Ercue sta
administrativa inplerentadas por los i lerrerntads por los Gerertes inplementada per los Gererdes Presumcion de
Gererntes Publices v la satisfac cién de Piblicos 3 la satisfaccion de los Piiblicos v la satisfacciomn de los wveracidad
Ewiirveeensd o

los usuarios de la Thidad de CGrestién
Educative Local I9* 03 enel afic 20157

hsuarios de la Thuvidad de Gestién
Edurcativa Local I 03, en el afio
201%.

usuarios de la Thyidad de Gestion
Edurativa Local " 03 en el afic
201%F.

Chue sticrario tipo
Liker

;naé relac iom exdiste entre la elinvinacién
de lax exigencias yformmnalidade s en la

s 1ifica ©ibn adnvirvistr ativa

iny lenertads por los Gerertes Piblic ox
v la satisfaccion de los usuarios de la
Thudad de CGestion Educ ativa Local 3
03 . enelatioc 20187

Ideritificar elmdvel de re lacién ertre
la & lbvine cidn de las exdgencias ¥
forrrmlidades en la simp lificacien
administrativa Dnplerrentads por
los Cerertes Publicos v 1a
satisfaccidon de los vruarios de la
Thiidad de Gestion Educ ativa Local
" D3 en el afio 2015.

Existe relacion significativa entre
1la eliwitacion de las exigencias 3
forrmmlidades enla simplificacion
admimistrative rplemertada s por
lox Gerertes Priblicos v la
satisfac citn de los vsuarios de la
Thiidad de Gestiom Educativa Local
H* 03 . enel afic 2015,

Elimninacion de las
exigencias 3
forrrm lidade s

Fobllacitan:

140 usuarios al dia
de la UJGEL 03

;naé relac iom exdiste endre la
desconcentracion de los procesos
decirorios enla sinyplificacion
adhmindstrativa plerentadas por los
Gererntes Publicos v la satisfac citn de
los usuarios de la Thidad de CGrestién
Educativa Local H* 03 enel afio 20157

Ideritificar elmdvel de re lacién ertre
la desconcentracion de los procesos
dec ixorios en la s lificacion
administrativa Dnplerrentads por
los Gerertes Piblicos v la
satisfaccidon de los vruarios de la
Thuidad de Gestion Eduac ativa Local
" 03 en el afio 2015.

Existe relacion significativa entre
la desconcentracion de los
Procesos decisorios exnla

s lificacion adnvindstrativa
inyplemertads por los Gererdes
Piblicos v la satisfaccidn de los
usuarios de la Thyidad de Gestion
Ecdurativa Local H* 03 _enel afio
201%F.

Drescolhc elitra Cidn de
los procesox
decirorios

N siora - 102

iCnié relac it exdiste entre la
participacién de los chudadathos enel
contrel de la prestaciom ernila
sirrplifica c ion administrativa

iny lenertads por los Gerertes Piblic ox
v la satisfaccion de los usuarios de la
Thudad de Gestién Eduacatira Local 19
03 . enelatioc 20187

Ideritificar elmdvel de re lacién ertre
la participacion de losx c mdadanos
en el contrel en la prestacion en la
s g 1ific & c iton & dyoindstrativa

Iy lerreritads por los Gerertes
Piablicos v la satisfaccibn de los
hsuarios de la Thuvidad de Gestién
Educativa Local H* 03 en el atio

2015

Existe relacion significativa entre
la partic ipacién de los ciuda danos
enel cortrol de la prestacion en la
s lificacion adnvindstrativa
inyplemertads por los Gererdes
Piblicos v la satisfaccidn de los
usuarios de la Thyidad de Gestion
Ecdurativa Local H* 03 _enel afio

2015

Partic ipacion de losx
ciudadanos enel
cortrol de la
prestaciom

O5% de
rrobabilidad s 5 %
1rargen de exror

Nota: elaboracion propia



Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable simplificacion administrativa
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Dimensiones Indicadores items Niveles Rango
Presumir la veracidad de las afirmaciones de los administrados 1
{declaraciones juradas). 2
3
Presuncién de veracidad Presentacion de documentos en copia simple (sin fedateo). 451
Verificacion posterior de documentos. 6
7
Si hay fraude se procesa penalmente. 8
Exoneracion de documentos existentes. 9
L . . 10
Eliminacion de las exigencias y
. 11
formalidades 12 1 = Muv deficient
oo . = Muy deficiente
Eliminacion de sobre costos de elaboracion del documento. 13 2 = Deficiente 1= Deficiente
3 = Regular 2=Regular
Eliminacion de actividades rutinarias 4 = Eficiente 3= Eficiente
14 5 = Muy eficient
Eliminacion de tareas formales administrativas 15 1y etidente
Desconcentraapn de los procesos Actividades de planeamiento, 16
decisorios — — 17
Actividades de supervision 18
Actividades de coordinacion. 19
Actividades de fiscalizaci on.
Libro de reclamaciones.
Buzon de sugerencias.
Participacion de los ciudadanos en el 20
P o Abszolucién de quejas administrativas por defecto de framitacion. 21
control de la prestacion 2

Quejas y reclamos ante la Defensoria del Usuario.

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion de los usuarios
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Dimensiones Indicadores items Niveles Rango
Fiabilidad Confianza 1,2
Tipo de servicio 34
Comunicacion 5,6
Capacidad de respuesta Puntualidad de atencion 7.8
Ayudadel personal 9,10
Seguridad 1112 1= Muy deficiente
Seguridad 2 = Deficiente 1= Deficiente
Amabilidad 13,14 3 = Regular 2= Reguler
4 = Eficiente 3= Eficiente
5= Muy eficiente
Atencion 15,16
Empatia
Comodidad 17,18
Equipamiento 19,20
Elementos tangibles Instalaciones 21,22
Apariencia 23,24

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Fichade cuestionario variable 1 — Simplificacion Administrativa

UCSS | sseura

| m\-hulnl( ardlica l)( )\ l ( l{ \l)()

Seddes S l')l! e

Estimado Sr. (a):

....................................................................................... Agradezco su vdiosa
colaboracién.

Es grato dirigirme a usted, para hacerle saber que estamos realizando una investigacion sobre los
“Efectos de las medidas de simplificacion administrativa implementadas porlos Gerentes Publicos

y los niveles de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03,
periodo 2018”.

Mucho le agradeceremos participar en esta encuesta la misma que es anénima y los resultados que

se obtengan serén de uso exclusivo paralainvestigacion.

INSTRUCCIONES: Marca con una (x) la alternativa que mas se acerque a su opinion, de acuerdo

alo indicado, esimportante que sus respuestas sean totalmente honestas.

Escala de VValoracion:

1 2 3 4 5

MUY MUY
DEEICIENTE DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE EFICIENTE
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RESPUESTAS
1 |2[3|4] 5
o

N ITEM MD |[D |[R |E |ME

1 LaUgel 03 asumelapresuncién de veracidad en las declaracionesjuradas presentadas por
los usuarios. Para usted esta accion administrativa es

2 Los servidores de la Ugel 03 deben cumplir con admitir las declaraciones juradas
presentadas por |os usuarios. Usted considera esta accion administrativa como

3 La Ugel 03 permite redizar tramites administrativos con copias simples de los
documentos sustentatorios. Para usted esta accion administrativa es

4 Cuando €l usuario realizatramites en laUgel 03 con copias de los documentos solicitados,
los servidores administrativos le brindan un servicio

5 Seglin su opinion, la Ugel 03 cumple con la norma que los documentos deben ser
verificados posteriormente a su presentacion.

6 Los servidores de la Ugel 03 comunican a los usuarios la verificacion posterior de
documentos presentados en fotocopia simple. Para usted esta se realiza

7 La Ugel 03, de acuerdo a la ley, procesa a los usuarios que cometen fraude en la
presentacion de documentos. Para usted esta sancion administrativa se g ecuta

8 Los servidores de la Ugel 03 comunican alos superiores cuando detectan fraude durante
la presentacion de los documentos por los usuarios. Usted considera esta accién como

9 LaUgel 03 cumple con exonerar la presentacion de los documentos que son emitidos por
esta dependenciay que se encuentran en sus archivos. Para usted € servidor lo asume

10 Los usuarios que realizan tramites en la Ugel 03, ya no presentan documentos que son
emitidos por esta dependencia. El servidor pablico esta disposicion lo cumple
Los servidores de la Ugel 03 comunican a los usuarios los documentos que estén

11 iy - A
exonerados de su presentacion. Esta accion administrativa es

12 LaUgel 03 cumple con eliminar |os costos de elaboracion de los documentos que obran
en su archivo. Estadisposicion €l servidor o asume
LaUgel 03 no cobra a los usuarios por los documentos que obran en sus archivos 'y que

13 e . ; o 1
son requisitos para e expediente. Esta disposicion el servidor o asume

14 La Ugd 03 cumple con eliminar |as exigencias innecesarias como solicitar DNI, esperar
mucho tiempo. Esta disposicién € servidor lo asume

15 LaUgel 03 cumple con eliminar lastareas formales, como presentar copia de documentos
presentados anteriormente. Estadisposicion € servidor |o asume
La Ugel 03, de acuerdo a planeamiento estratégico que establece la desconcentracion

16 SO S L X -
administrativa presenta unadistribucion delos servicios alos usuarios. Estos servicios son

17 LaLaUgel 03, de acuerdo a planeamiento estratégico y desconcentracion administrativa
realiza actividades la supervision de los servicios que brinda. Esta actividad es

18 La Ugel 03, de acuerdo al planeamiento estratégico y desconcentracion administrativa
realiza actividades de coordinacién con todas | as jefaturas. Esta accion administrativa es
La Ugd 03, de acuerdo a planeamiento estratégico y desconcentracion administrativa,

19 | redliza actividades de fiscalizacion a todas las dependencias. Esta accion administrativa
es

20 LaUge 03, de acuerdo alanormavigente, presenta un libro de reclamaciones. Para usted
los usuarios hacen uso de este cuaderno

o1 La Uge 03, de acuerdo a sus planes, presenta un buzon de sugerencia. Para usted los
usuarios hacen uso de este

2 La Ugel 03, de acuerdo a la norma vigente, absuelve las quejas presentados por los

usuarios y los comunica oportunamente. Para usted esta accion administrativa es




Anexo 5: Ficha de cuestionario variable 2 — Satisfaccion de los servicios

.L)(l‘.b.S POSTGRADO

Sedes Sapientuae

....................................................................................... Agradecemos su valiosa
colaboracion.

Es grato dirigirnos a usted, para hacerle llegar € presente cuestionario, que tienen por finalidad
obtener informacion sobre los “Efectos de las medidas de simplificacion administrativa

implementadas por los Gerentes Publicosy los niveles de satisfaccion delosusuariosen la Unidad
de Gestion Educativa Local N° 03, periodo 2018”.

Hacemos de conoci miento que estaencuestaesanénima y | os resultados que se obtenganseran de uso

exclusivo paralainvestigacion.

INSTRUCCIONES: Marca con una (x) la alternativa que mas se acerque a su opinion, de acuerdo

alo indicado, esimportante que sus respuestas sean total mente honestas.

Escala de Valoracion:

0

1 2 3 4 5

MUY INSATISFECHO REGULAR SATISFECHO MUY

INSATISFECHO SATISFECHO
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RESPUESTAS
N° ITEM NS
MD| D | R | E [ME
1 | Cuando se presenta un problema administrativo en la Ugel 03, e personal le

brinda confianza para resolverlo. Con este servicio queda usted

Cuando realizaun tramite administrativo en laUgel 03, el personal cumple €l

2 | servicio en €l tiempo establecido por ley. Al término de este servicio queda
usted

3 | El servicio que recibe de cada dependenciadela Ugel 03, segin sus
expectativas, queda usted

4 | El servicio especializado que usted requiere en una dependencia de la Ugel
03 soluciona sus necesidades administrativas. Para usted este servicio es

5 | Cuando necesita resolver algunas dudas de administracion, lo comunicas a
personal y estele da orientacion. Con el apoyo del persona queda usted

6 | Con la comunicacion que realiza la Ugel 03 sobre los diversos servicios
administrativos para mejorar la calidad de servicio, usted queda

7 | LaUgel 03 desarrolla los procesos administrativos en un plazo determinado.
Con lapuntualidad atendida queda usted

8 | El tiempo que espera para obtener el servicio administrativo en mesa de parte
es un plazo prudencial. Con el tiempo de espera queda usted

9 | Lasautoridadesy losjefes administrativos de la Ugel 03 brindan apoyo alos
usuarios segun sus necesidades. Con la apoyo recibido usted qued6

10 | Los trabgjadores administrativos de la Ugel 03 brindar apoyo a los usuarios
cuando sea necesario. Con el apoyo recibido de algiin trabajador usted quedd
El comportamiento de los trabajadores administrativos inspira confianza y

11 | seguridad a los usuarios de la Ugel 03. Con el servicio de seguridad queda
usted

12 | La Ugel 03 contrata personal especializado para brindar seguridad a los
usuarios dentro del local institucional. Con este servicio, Ud, queda

13 | Los trabajadores administrativos de la Ugel 03 estan obligados a brindar los
servicios con un buen trato y amabilidad. Con €l trato que usted recibié quedo

14 | Cuando usted presenta un reclamo en la Ugel 03, esté obligada a brindar los
resultados con amabilidad. Con la atencién asu queja usted quedd

15 | LaUgel 03 brinda un servicio individualizado alos usuarios. La oportunidad
que usted recibio atencion individualizada quedd

16 | Lostrabajadoresdelasventanillas delaUgel 03 atienden tramites especificos
delos usuarios. La atencién que recibio de ellos le dejé
La Ugel 06 se esmera por brindar servicio de acuerdo a las necesidades de

17 | tiempo y espacio de los usuarios. La atencidn a sus tramites administrativo le
dej6 austed

18 | Los servicios de atencién a los usuarios que brinda la Ugel 03 considera la
comodidad delosusuarios. Lacomodidad de servicio recibido a usted ledeja

19 | La Ugel 03 utiliza tecnologias modernas para redizar €l servicio
administrativo. Las equipos modernos utilizados a usted le dgja

20 | Loselementos materiaes (folletos, publicidad, tv.) que utilizala Ugel 03 son
visiblemente atractivos. A usted |os equipos tecnol 6gicos le parece

21 | Las infraestructuras fisicas de la Ugel 03 son adecuadas, cuidadas y estan
aptas para brindar un buen servicio. Estasinstalaciones a usted le parece
LaUgel 03 tiene camaras modernas y suficientes para detectar armas, objetos

22 | peligrosos o0 personas sospechosas. Los equipos utilizados a usted le dejan
unaimpresion de

23 | Los trabagjadores la Ugel 03 deben presentan una apariencia adecuada y
limpia. Esta aparienciale deja a usted unaimpresion de

24 | El software utilizado por la Ugel 03 es moderno y apto para brindar un buen

servicio. Laaplicacion de estos programas le dgjaa usted unaimpresion de
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Anexo 6: Resolucién de presidencia g ecutiva N° 163-2012-servir-pe
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Laboral del Cusmpe de Gerentes , aprobado por

e] Decrelo B H“DEﬂ-EI]]E—FCILmEqLIEHJB

candiialos que 58 NUDieTsn MCOporado &l CUsfps O&
Gerentes PUblcos EEran asignados a un cango de desting
Hergreq.remmten CON VaCantes;

ue, &l Consejn Direcilva, en sU s2sion N® D44~
2012, aprobd la Incofporacion de profeslonales
sElecClonados en la s2xta convocatona para la
In raclon al Cuerpo oe Gerentes  Pobiicos,
habléndose emitikdo la Resolucion de Presidencla
Ejecutiva M® 148-2012-5ERVIR-PE;

@we, el Co Directivo, en 5U seshin WN® 045
2012, aproba las asignaciones en entidades poblicas de
destino, de Gerentes PUblicos | ados al Ceerps
de Gerefies Publicos en la sexia conwacalora referida
en el pamafo anieror, encar a la Fresidencla
E|ecullva a adopiar las Oa5 Necesarias para la
Implementacion de dicho acuerdo y emlibir kos actos
ra .

De conformidad al Decretn M 02d y el
Decreto Supremo N° 030-2009-PEM; ¥ &n usD de |35
faculiades establecidas en el Reglamenis de Organlzadan
¥ Funclones de @ Auioddad Nadonal del Sedvicke Civil,
medianie Decrato 5 M® DEZ-2D0E-PCM
aplm-a:lu Upremo
Can la visacion de la Gerencla General. de la Gerencla
de Desamalle del ::uerﬁmue Gerenies Publicos y de |a
Oficina de Az=coria Jurldica;

SE RESUELVE:

Articulo  Primero.- Asignar a profesionales que
han sko Incorporades al C die Gerembes Poblicos
medante Resaluddn de P Elecutiva N® 145-
2012-5ERVIR-PE, en el marca del sexin proceso de
seleccidn, a las enfidades y cangos de desling detallados

en &l Anaxn, farma te de la
en que pare integran presanie

articulo Segundo.- El vinculo laboral especlial con
la Marina g2 Guema del Peml, |13 Siblicteca NMaclonal del
Pem, 13 Municipalidad Distrital de Tlabaya, & Goblemo
He:mal @2 San Martin, 2 Ministeric de Edwcacion y
&l Insiuto Macional Penlenciano, 52 INC@Era una ez
cum 135 formalidades 3 cargo de las referdas

de desiino,

Articulo  Tercero.- Los (Gefenies  Publlcos no
asignados hasta el momenta, quedaran en sHuacion de
disponipiidad para ser nados de acwserdo con los

m‘iﬂm B plblicas que 1o sollciten.

Articulo Cuarfo.- Dispaner 13 lcadan de la
gﬁgﬂ& Fesoluclon ¥ 5u respeciva ansexo en el Dlano
EIPEWEmyEﬂ-EIF‘I:I‘IHIrIEﬂ‘IJ.ﬂHEIIESEHWH.

Regisiress, comunigquese y publiguese.

JUAN CARLOS CORTES CARCELEM
Presigenie Ejecutivo
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