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RESUMEN

El estudio se desarrolld en el marco de la linea de investigacion sobre reforma y modernizacion del Estado,
planteandose como propdsito central analizar el papel de la simplificacion administrativa en la mejora de la
atencion publica de calidad en los gobiernos locales. Se tratd de una investigacion basica, con enfoque cuantitativo,
disefo no experimental, transversal y de caracter correlacional. La poblacidn estuvo integrada por los usuarios de
una municipalidad provincial y la muestra por 300 de ellos. Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de la
encuesta, utilizando cuestionarios estructurados: uno de 11 items para medir la simplificacién administrativa y otro
de 9 items para evaluar la atencién al ciudadano. El procesamiento de la informacion se realizé mediante el software
estadistico SPSS version 25. Los hallazgos evidenciaron que la simplificacion administrativa guarda una relacion
directa y significativa con la atencion al ciudadano, obteniéndose un coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)
de 0.640 y un valor de p = 0.000, lo que permitié confirmar la hipdtesis y concluir que la vinculacién entre ambas
variables es positiva.
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ABSTRACT

The study was conducted within the framework of research on state reform and modernization, with the central
purpose of analyzing the role of administrative simplification in improving the quality of public services in local
governments. It was a basic research study with a quantitative approach, non-experimental design, cross-sectional
and correlationalin nature. The population consisted of users of a provincial municipality, and the sample consisted
of 300 of them. Data were collected using a survey technique, with structured questionnaires: one with 11 items to
measure administrative simplification and another with 9 items to evaluate citizen services. The information was
processed using SPSS statistical software version 25. The findings showed that administrative simplification has a
direct and significant relationship with citizen services, with a Spearman correlation coefficient (Rho) of 0.640 and
a p-value of 0.000, confirming the hypothesis and concluding that the relationship between the two variables is
positive.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, la busqueda de una gestion publica mas eficiente ha colocado en el centro del debate la calidad
de la atencion ciudadana y el papel que desempefian los procesos de simplificacion administrativa. Los gobiernos
locales, como instancias mas cercanas a la poblacion, enfrentan el reto de ofrecer servicios transparentes, agiles
y centrados en el usuario, en un contexto de creciente demanda social por instituciones modernas y confiables
(Flores, 2018; Rubio, 2020).

La experiencia internacional aporta lecciones relevantes: en Espafa, el estudio de Osur (2019) evidencié que la
satisfaccion de los ciudadanos con los servicios municipales ha disminuido, lo que refleja la necesidad de fortalecer
la calidad de la atencién publica. En México, Monsivais (2019) demostré que la confianza politica de la poblacién
se relaciona estrechamente con la percepcidon sobre el funcionamiento de los servicios publicos, subrayando
que la legitimidad del sistema politico depende, en buena medida, de la calidad de los bienes publicos locales.
En Colombia, Gea et al. (2020) destacaron que la insuficiencia en la atencién ciudadana responde a limitaciones
estructurales como lafalta de recursos, accesibilidad y sostenibilidad. De manera similar, en Brasil, Klein et al. (2019)
afirmaron que la sociedad actual demanda gobiernos mas transparentes, con procesos simplificados y espacios de
concertacion que aseguren una atencion efectiva al ciudadano.

En el ambito nacional, la simplificacién administrativa contintia siendo una tarea pendiente. Flores (2018) sefala
que persisten obstaculos burocraticos, retrasos innecesarios y requisitos excesivos, lo cual genera malestar en los
ciudadanos y limita la eficiencia del aparato estatal. Rubio (2020) resalta la necesidad de innovaciones como la
creacién de maédulos de atencién Unica que concentren servicios y reduzcan la complejidad de los tramites. Ayme
(2019), por su parte, sostiene que para mejorar la atenciéon en el sector publico es indispensable implementar
procesos de calidad, continuos y ciclicos, que se orienten directamente a resolver las necesidades de la poblacion.
En la realidad local, los gobiernos municipales suelen enfrentar criticas por brindar servicios poco claros,
impersonales y burocraticos, lo que debilita la confianza ciudadana en la gestion publica (Cubas & Heredia, 2021;
Ramos, 2020). Esta situacidon plantea la necesidad de analizar la simplificacion administrativa no solo como un
mecanismo para agilizar tramites, sino como una herramienta estratégica que impacta en la calidad de la atencion
publicay, por extension, en la legitimidad de las instituciones del Estado (Marivi, 2017; Lindley, 2016).

En este contexto, el presente estudio se orienta a examinar como la simplificacion administrativa incide en la mejora
de la atencion publica de calidad en los gobiernos locales, aportando evidencia empirica que contribuya al debate
sobre la modernizacion del Estado y la construccién de una gestion mas cercana, transparente y eficaz para la
ciudadania.

METODO

El presente estudio se enmarca en la categoria de investigacion basica, dado que busca ampliar el conocimiento
cientifico de manera ordenaday sistematica, sin que sus hallazgos se traduzcan de manera inmediata en soluciones
practicas, aunque si aportan fundamentos para la modernizacion de la gestion publica. En este sentido, Valderrama
(2015) destaca la relevancia de recolectar datos que reflejen la realidad, como base para fortalecer el pensamiento
cientificoy formular principios tedricos aplicables a diferentes contextos.

El enfoque adoptado fue cuantitativo, con un disefio no experimental, transversal y correlacional. Tal como sefala
Valderrama (2015), las investigaciones no experimentales se caracterizan por no manipular las variables de estudio,
mientras que el caracter transversal implica la recoleccién de datos en un Unico momento del tiempo. Por su parte,
Hernandez et al. (2014) precisan que el disefio correlacional permite identificar la fuerza y direccién de la relacion
entre las variables analizadas, en este caso la simplificacion administrativa y la atencién al ciudadano en los
gobiernos locales.

La poblacién estuvo conformada por los servidores de una municipalidad provincial del Cusco, ascendiendo a 113
servidores. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la poblacién corresponde al conjunto de individuos con
caracteristicas comunes, mientras que la muestra constituye un subconjunto representativo de dicha poblacién. En
este estudio, la muestra coincidié con la totalidad de la poblaciéon. Como criterios de inclusién se consideraron a los
servidores nombrados de la institucién, y como criterios de exclusion a los contratados y aquellos que no aceptaron
participar de manera voluntaria. La unidad de analisis fueron los propios servidores municipales.

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario estructurado de 20
preguntas, siguiendo la definicion de Hernandez et al. (2014) respecto al uso de este método como una de las
herramientas mas eficaces en investigaciones de corte social y organizacional. Para garantizar la validez de los
instrumentos, se aplico el juicio de expertos a cargo de tres especialistas en gestion publica, quienes verificaron
la pertinencia, claridad y relevancia de los items. En cuanto a la confiabilidad, se realizé una prueba piloto con
20 servidores de la misma municipalidad, obteniéndose coeficientes Alfa de Cronbach de 0.952 y 0.981 para los
cuestionarios de simplificacion administrativa y atencién al ciudadano, respectivamente, lo cual confirma un alto
nivel de consistencia interna al superar el umbral de 0.80 recomendado.

El procedimiento contemplé una fase inicial de autorizacién por parte de las autoridades municipales, tras lo cual se
contacto a los trabajadores explicandoles los objetivos de la investigacion y solicitando su participacion voluntaria.
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La aplicacion de los cuestionarios se realizd de manera presencialy también a través de medios digitales (formularios
de Google enviados por correo electronico y WhatsApp), respetando las condiciones éticas y de confidencialidad.
Los datos obtenidos se organizaron en una hoja de calculo en la nube para su posterior procesamiento.

En cuanto al analisis, se recurrio a la estadistica descriptiva e inferencial. Para comprobar la normalidad de los datos
se aplico la prueba Kolmogorov-Smirnov (K-S), siguiendo lo recomendado por Hernandez y Mendoza (2018). Los
resultados se presentaron entablasy graficos, complementados con analisisinferenciales orientados a contrastar las
hipodtesis de investigacion. La técnica principal fue el coeficiente de correlacion de Spearman, apropiado para datos
no parameétricos, que permitié determinar la fuerza y direccion de la relacion entre la simplificacién administrativay
la atencion publica de calidad en el gobierno local objeto de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).

RESULTADOS
Resultados descriptivos

Tabla 1

Resultados descriptivos de las variables propuestas
Variable Escala n %
Simplificacion administrativa  Ineficiente 36  32%

Medianamente eficiente 70 62 %

Eficiente 7 6 %
Total 113 100 %
Atencién al ciudadano Ineficiente 31 27 %

Medianamente eficiente 64 57 %
Eficiente 18 16 %

Total 113 100%

Los resultados de la tabla muestran que la simplificacion administrativa es percibida principalmente como
medianamente eficiente por la mayoria de los encuestados (62 %), lo que indica que, si bien existen avances en la
reduccion de tramites y procesos, aun persisten dificultades que limitan su efectividad. Un 32 % de los participantes
la considera ineficiente, lo cual refleja la presencia de practicas burocraticas y retrasos que afectan el desempeio
de la entidad. Solo un reducido 6 % percibe que esta dimensién se desarrolla de manera eficiente, evidenciando que
todavia queda un largo camino por recorrer en la optimizacion de los procesos administrativos.

En cuanto a la atencioén al ciudadano, los resultados revelan que el 57 % la califica como medianamente eficiente,
lo que sugiere que la calidad del servicio cumple parcialmente con las expectativas de los usuarios, pero no alcanza
un nivel 6ptimo. Asimismo, un 27 % la percibe como ineficiente, lo que expresa insatisfaccion respecto a laforma en
que los trabajadores atienden y orientan a los ciudadanos. Apenas un 16 % considera que la atencion brindada es
eficiente, lo cual demuestra que la percepcion positiva sobre la calidad del servicio es limitada.

En conjunto, los hallazgos permiten sefialar que tanto la simplificacidon administrativa como la atencion al ciudadano
presentan un predominio de niveles intermedios de eficiencia, acompafados de porcentajes importantes de
ineficiencia y bajos niveles de eficiencia plena. Esto refleja que la gestion municipal enfrenta serios retos en la
reduccion de la burocracia y en la mejora del trato directo a los ciudadanos. Dichos resultados evidencian que,
aunque se han dado pasos hacia la modernizacion de la administracién publica, todavia persisten deficiencias que
afectan la confianza y satisfaccion de los usuarios, limitando asi el impacto esperado de las politicas de reformay
simplificacién del Estado.

Resultados inferenciales

Los resultados de la Tabla 2 muestran una correlacion positiva y significativa entre el control interno y cada una de
sus dimensiones asociadas a la gestion publica. En todos los casos, el valor de significancia bilateral (p = 0.000) es
menor al nivel critico de 0.05, lo que confirma que las relaciones encontradas son estadisticamente significativas.
En detalle, la evaluacion de riesgos presenta el coeficiente de correlacion mas alto (r = 0.790), lo que indica que una
adecuada identificacion y gestion de riesgos se asocia fuertemente con un mejor desempefio en la gestion publica.
Le siguen las actividades de control (r = 0.788) y la supervision (r = 0.762), evidenciando que los procedimientos
establecidos y el seguimiento constante de las operaciones son factores claves para garantizar la eficiencia
institucional.
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Tabla 2
Tabla de contingencia para pruebas de hipdtesis
Atenciénal Capacidad de Valores Elementos
ciudadano respuesta inherentes intangibles
Simplificacién Coeficiente de correlacion 0.805™ 0.840™ 0.620™ 0.418"
administrativa Significancia bilateral 0 0 0 0
N 113 113 113 113

Asimismo, el entorno de control (r = 0.761) muestra una relacién sélida, destacando la importancia del clima
organizacional, la ética institucional y el compromiso del personal en la efectividad del control interno. En cuanto a
la informacion y comunicacion (r = 0.695), si bien mantiene una correlacién significativa, es la dimensiéon con menor
fuerza de relacion, lo que sugiere que los mecanismos de transmision de informacion y retroalimentacion interna
aun requieren fortalecimiento para incidir de manera mas decisiva en la gestion publica.

En conjunto, los hallazgos reflejan que el control interno no solo guarda una relacion global con la gestion publica,
sino que cada una de sus dimensiones contribuye de manera significativa a su eficiencia. Estos resultados refuerzan
la hipdtesis de que el fortalecimiento del control interno constituye un factor determinante para optimizar los
procesos administrativos en el &mbito penitenciario.

DISCUSION

Los resultados obtenidos evidencian que la simplificacion administrativa guarda una relacién significativa con la
atencion al ciudadano (r = 0.805; p < 0.05). Esta correlacion alta y positiva confirma que la reduccidn de tramites, la
eliminacién de procedimientos innecesarios y la agilizacion de procesos repercuten en la percepcion de un mejor
servicio publico. Este hallazgo coincide con lo sefialado por Rubio (2021), quien demostré una correlacion positiva
moderada entre la simplificacion administrativa y la atencion ciudadana, resaltando que una gestiéon mas agil
contribuye directamente en la calidad de los servicios ofrecidos. De igual manera, Ramos (2020) concluyd que la
simplificacién administrativa en proceso afecta de forma directa la satisfaccion del ciudadano, reforzando la validez
de los resultados actuales.

Asimismo, la relacién mas fuerte se encontré entre la simplificacién administrativa y la capacidad de respuesta (r =
0.840), lo que implica que la reduccién de pasos burocraticos impacta de manera decisiva en la rapidez y eficiencia
del servicio. Estos resultados son concordantes con Ayme (2019), quien reporté una correlacidn positiva baja pero
significativa entre ambas variables, destacando que la simplificacion permite optimizar la rapidez de los servicios
publicos. También se alinean con lo planteado por Lépez (2015), quien sostuvo que la simplificacion acompafada de
tecnologia reduce tiempos de esperay costos de tramites, mejorando de forma sustancial la capacidad de respuesta
de las entidades.

En cuanto a los valores inherentes, la correlacién positiva moderada (r = 0.620) sugiere que la simplificacion
administrativa influye en la confianza, puntualidad y trato ofrecido por los trabajadores municipales. Este resultado
se relaciona con lo sefialado por Velazquez y Arzate (2015), quienes afirmaron que la satisfaccion ciudadana se
construye a partir de la combinaciéon de procesos administrativos simplificados y el trato humano en el servicio
publico. De igual forma, Cubas y Heredia (2021) resaltaron que la deficiencia en la atencion se debe a la falta de
tecnologiasy procesos eficientes, lo que explica por qué la correlacidon, aunque significativa, no alcanza niveles mas
altos.

Finalmente, larelacion positiva pero baja con los elementos intangibles (r = 0.418) revela que, si bien la simplificacion
administrativa impacta en aspectos como la atencion personalizada, la amabilidad y el interés por el ciudadano,
este efecto es limitado. Dicho hallazgo se asemeja al estudio de Calagua (2018), quien encontré una relacién
significativa entre simplificacion administrativa y calidad de servicio (r = 0.725), subrayando que la mejora en los
procesos administrativos fortalece también la percepcién del usuario en dimensiones mas subjetivas como el
trato y la empatia. Igualmente, Chain (2016) sostuvo que existe una asociacion positiva entre gestion institucional 'y
simplificacidén, lo que demuestra que la eficiencia administrativa repercute en la calidad del servicio en su conjunto,
incluidos los elementos intangibles.

En sintesis, los resultados de este estudio corroboran lo planteado en diversas investigaciones previas: la
simplificacién administrativa es un factor determinante para elevar la calidad de la atencidon ciudadana. Sin
embargo, aunque se evidencian correlaciones altas en la capacidad de respuesta y la atencion en general, las
dimensiones relacionadas con los valores inherentes y los elementos intangibles alun requieren mayores esfuerzos
de fortalecimiento, principalmente a través de capacitacion al personal y la implementacion de herramientas
tecnoldgicas que potencien la interaccion con el usuario.

CONCLUSIONES
En relacion con el objetivo general, se concluye que la simplificacién administrativa guarda una correlacion positiva
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alta y significativa con la atencion al ciudadano (r = 0.805; p < 0.05). Esto confirma que la reduccion de tramites, la
eliminacién de requisitos innecesarios y la optimizaciéon de procesos impactan de manera favorable en la percepcion
ciudadana del servicio publico, validando la hipdtesis de que ambas variables estan estrechamente vinculadas.
Respecto al primer objetivo especifico, los resultados evidencian que la simplificacion administrativa se asocia
fuertemente con la capacidad de respuesta (r = 0.840; p < 0.05). Esto implica que la agilizacién de procedimientos 'y
el uso de mecanismos mas simples incrementan la rapidez y eficiencia en la atencidn, reforzando la necesidad de
politicas orientadas a reducir tiempos y fortalecer la eficacia institucional.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se encontré una correlacién positiva moderada entre la simplificacion
administrativa y los valores inherentes (r = 0.620; p < 0.05). Esto indica que, si bien la simplificaciéon contribuye
a mejorar la confianza, la puntualidad y la comprensién hacia el ciudadano, aun existen limitaciones en el trato
humano que deben ser atendidas para alcanzar mayores niveles de satisfaccion.

Finalmente, en relacién con el tercer objetivo especifico, los resultados muestran una relacion positiva baja entre
la simplificacion administrativa y los elementos intangibles (r = 0.418; p < 0.05). Si bien los procesos simplificados
influyen en la atencidn personalizada, la amabilidad y la disposicién del personal, el impacto es reducido, lo que
sefala la necesidad de fortalecer la capacitacion, la empatiay la cultura de servicio en la gestion municipal.

En sintesis, el cumplimiento de los objetivos de investigacion permite concluir que la simplificacion administrativa
constituye un factor clave para mejorar la atencion al ciudadano, principalmente en lo relacionado con la eficiencia
de respuesta. No obstante, los resultados también evidencian que para consolidar una atencién integral se deben
reforzar los valores inherentes y los elementos intangibles mediante estrategias de formacion, acompafadas de una
mayor inversion tecnolégica y de gestion humana.
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