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Resumen

Objetivo. Determinar el cumplimiento de la simplificacion administrativa y la percepcion de
la calidad de servicios de la Unidad de Grados y Titulos en egresados de escuelas
profesionales de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL) de Huanuco.
Métodos. La investigacion fue cuantitativa, de nivel explicativo y fueron utilizados los
métodos de analisis-sintesis, inductivo-deductivo. La muestra estuvo constituida por 85
egresados, estratificados de las 27 carreras profesionales. Como técnicas para la
recolecciéon de datos se utilizaron la encuesta y revisidbn documental; como instrumentos
las fichas y el cuestionario. Se procedi6 a la tabulacion de los datos y elaboracion de tablas
y graficos para analizar los resultados. El disefio fue no experimental, transeccional,
descriptivo y causal. Resultados. Los resultados evidenciaron que los tramites en la
Unidad son engorrosos, repetitivos, no se cumplen los plazos y tiempos establecidos, los
egresados no reciben orientacion y trato cortes, lo que genera continuos reclamos y
quejas, no se utiliza tecnologia moderna; asimismo, los egresados perciben que el
personal no esta capacitado para el servicio. Conclusién. En la Unidad no se cumple con
la simplificacion administrativa, con requisitos innecesarios, se carece de tecnologia
moderna e infraestructura para brindar un servicio de calidad, el personal carece de
competencias para ofrecer un servicio eficiente, generando desconfianza en los
egresados quienes perciben la calidad del servicio como deficiente.

Palabras clave: simplificacion, percepcion, calidad, servicio.
Abstract

Objective. Determine compliance with administrative simplification and the perception of
the quality of services of the Unit of Degrees and Titles in graduates of Professional Schools
of the National University Hermilio Valdizan (UNHEVAL) of Huanuco. Methods. The
research was quantitative, explanatory level and the analysis-synthesis, inductive-
deductive methods were used; The sample consisted of 85 graduates, stratified from the 27
professional careers. As techniques for data collection, the survey and documentary review
were used; as instruments the cards and the questionnaire. We proceeded to tabulate the
data and prepare tables and graphs to analyze the results. The design was non-
experimental, transactional, descriptive and causal. Results. The results showed that the
procedures in the Unitare cumbersome, repetitive, the established deadlines and times are
not met, the graduates do not receive orientation and courteous treatment, which
generates continuous claims and complaints, modern technology is not used; likewise,
graduates perceive that the staff is not trained for the service. Conclusion. The Unit does
not comply with administrative simplification, with unnecessary requirements, it lacks
modern technology and infrastructure to provide a quality service, the staff lacks the skills to
offer an efficient service, generating mistrust in the graduates who perceive the quality of
the service as poor.

Keywords: simplification, perception, quality, service.
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Introduccion

Los cambios que se vienen experimentando en la
sociedad y la tecnologia exigen que las organizaciones
disefien politicas para modernizar la gestion; asi, mas alla
de una plataforma tecnoloégica, requieren un enfoque
distinto de pensar del funcionario publico, uso adecuado
de los recursos (eficiencia) y logro de objetivos
organizacionales (eficacia). Una de esas politicas es la
implementacién de la simplificacién administrativa.
Actualmente, en la Unidad de Grados y Titulos de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL), los
tramites son burocraticos, engorrosos y no cumplen los
plazos establecidos. Existe una base legal amplia, leyes,
decretos supremos y resoluciones vigentes, que orientan
los procesos en entidades publicas; sin embargo, estas
no se implementan a cabalidad. El servicio es percibido
por los egresados como de mala calidad. El objetivo de la
presente investigacion fue determinar de qué manera se
cumple la simplificacion administrativa en la Unidad y su
efecto en la percepcion de calidad del servicio por
egresados de las escuelas profesionales. La solucién es
mejorar la simplificaciébn administrativa para cambiar la
percepcion de los estudiantes sobre la calidad del
servicio.

Rivero (2010) sefiala que “Reforma y modernizacion
administrativa son tépicos recurrentes hace décadas,
sostenidos a lo largo del tiempo por la necesidad
constante de responder a las nuevas demandas de las
personas a las que la Administracion debe servir” (p. 116).
La burocratizacién de la administracién publica con el
incremento de 6rganos y entes administrativos trae
consigo la multiplicacion de los tramites procedimentales,
produciendo como efecto la lentitud en los tiempos de
respuesta y el riesgo de contradiccién o falta de
coherencia interna organizativa. La calidad se encuentra
mas enfocada en la organizaciéon privada que en la
publica; en este sentido, la calidad en la administracién
publica hace referencia al nivel de respuesta que dan los
servidores publicos a las demandas y necesidades del
usuario, con la utilizacién adecuada de los medios que
permitan mantenerla. La atencién adecuada, oportuna y
la flexibilidad en la prestacion del servicio son los que, en
definitiva, hacen efectiva la calidad del servicio y
posibilitan el logro de su fin primordial, que no es otro que
alcanzar la mayor satisfaccion del usuario (Alvarado et
al., 2010). Calidad es un estilo de vida, un cambio, un
deseo de hacer las cosas bien para mejorar permanen-
temente; ademas, la calidad la hacen todas las personas
involucradas en una organizacion, tanto directivos,
técnicos, administrativos como docentes, incluyendo
estudiantes y padres (Tuminoy Poitevin, 2016).

Cacharro (2013) menciona la necesidad de que:

El gobierno tome conciencia del negativo impacto que tienen sobre
la competitividad y la eficiencia empresarial determinadas normasy,
quizas todavia mas, ciertas practicas administrativas. La diversidad
interpretativa, la imposicién de requisitos desproporcionados e
injustificados, o los dilatados tiempos de respuesta pueden
obstaculizar la puesta en marcha de interesantes iniciativas,
desmotivar a los emprendedores y, en todo caso, encarecer de
manera innecesaria el coste de los productos y servicios (p. 140).

El Ministerio de Educacion (MINEDU, 2013) considera la

Anibal-Rivero, Anibal-Rivero y Rivero-Lazo

simplificacion administrativa como los principios y
acciones que buscan como objetivo final la eliminacién y
disminucién de exigencias y formalidades exageradas en
tramites que efectian los ciudadanos en las entidades del
Estado. La simplificacion administrativa debe planificar
las politicas, con la expectativa de mejorar la calidad de
servicio, por eso debe establecer el tiempo, pasos
administrativos y costos, logrando que las organizaciones
logren metas competitivas, dando satisfaccion a los
usuarios; ademas, debe estar complementada con una
adecuada tecnologia buscando que los tramites se hagan
en el menor tiempo posible, brindando mayores
satisfacciones a los usuarios (Silva, 2020).

Para Calagua (2018), “La simplificacion administrativa
debe mejorar los procesos y reducir costos, tiempos y
tramites, relacionados a mejorar la eficiencia y eficacia de
las instituciones, con menos procesos administrativos”
(p.11). En la misma orientacion, Trayter (2016) comenta
que:
Existen demasiadas normas que establecen trabas en el libre
acceso o ejercicio de esas actividades no siempre justificadas en
razones de interés publico y que es necesario y urgente establecer
una simplificacion a todos los niveles. Es en ese contexto, en el
econémico y de servicios, donde adquiere protagonismo la
comunicacion y la declaracion responsable, figuras que deben ir
progresivamente sustituyendo a las licencias y autorizaciones y de
las que es necesario clarificar casi todo: déonde estan reguladas,
qué son; cual es su régimen juridico; qué vicios contiene todavia la
actual normativa respecto a las mismas; y finalmente, cuando la
Administracién es responsable patrimonialmente en los casos en
que se utilicen estas técnicas incorrectamente y se cause un dafio

(p. 11).

Por su parte, Garcia (2007) sostiene que la
modernizacion de la gestion publica busca establecer una
administracion eficiente y eficaz, es decir, una
administracion que satisfaga las necesidades latentes de
los ciudadanos al menor costo posible, favoreciendo la
implementacién de estrategias y competencias que
permitan la eleccién de los usuarios y, a su vez,
promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad.

En ese sentido, de acuerdo a Esparza (2013):

Las Administraciones Publicas estan obligadas a transformarse en
una Administracién electrénica, puesto que hoy en dia una
Administracion que quiera ser eficiente no seria posible sin el uso de
las nuevas tecnologias. La ciudadania tiene que percibir a las
Administraciones Publicas como entidades a su servicio y no como
un obstaculo cargado de burocracia a superar en la consecucion de
sus derechos (p. 14).

La calidad del servicio es ademas concebida como un
esfuerzo del sector educativo, y es utilizada de forma
subjetiva y objetiva en la interaccion del usuario con el
servicio mismo (Alonso, 2016).

Se entiende por calidad la comparacién que se hace entre
lo que se espera del servicio y la percepcién del mismo.
Para Galvis (2011):

Los clientes poseen una expectativa de calidad acerca de un
servicio, la cual es la deseada o esperada, luego de recibir el
servicio, este tiene una calidad real, la diferencia entre la calidad real
ylaesperada, da como resultado la calidad percibida (p. 44).

Es mas, se debe entender a la calidad como “un concepto
abstracto tan amplio en definicién y aplicacién que cada
organizacion puede entenderlo desde sus propios
intereses” (Trabaetal., 2010, p.41).
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Por lo demas, un servicio “es un tipo de bien en el que
predominan los componentes intangibles, frente al
producto que seria aquel bien en el que predominan los
componentes tangibles” (Camisoén et al., 2006, p. 894).
Por su parte, Mejias et al. (2013) definen calidad de
servicios como la percepcion que tienen los estudiantes
sobre el grado en el que se le han cumplido sus
necesidades; asimismo, respecto a la calidad de servicios
en educacion superior establecen aquella actitud de los
estudiantes de percibir y evaluar la calidad de servicio
vinculada al posicionamiento en el mercado laboral.

Por esto, en las universidades publicas se han realizado
muchos estudios que han permitido establecer estructu-
ras y una administracion que afectan la calidad del
servicio ofrecido a la comunidad y a los usuarios o
estudiantes, con excesivos procedimientos, problemas y
falta de responsabilidad asumida por quienes dan el
servicio, de modo que surgen problemas para quienes
solicitan el servicio quienes no encuentran solucion.
(Alvarado e Izaguirre, 2015).

Métodos

Tipo de estudio

La presente investigacion utilizé el enfoque cuantitativo,
de tipo aplicado y nivel explicativo, estableciendo la
relacion causa y efecto. El disefio empleado fue el no
experimental, donde los fenbmenos se observaron en su
contexto natural, ademas de transversal y descriptivo-
causal. (Hernandez et al., 2014). Los métodos utilizados
fueron el inductivo y deductivo, el andlisis y sintesis; asi,
se observo la problemética en el tramite administrativo y
se verifico el conocimiento existente sobre simplificaciéon
administrativa para realizar el anélisis y sacar
conclusiones (Vara, 2010).

Poblaciény muestra

La poblacion estuvo conformada por 740 egresados, que
son un numero aproximado por afio, de las 27 carreras
profesionales, segun datos de la Unidad de Grados y
Titulos de la UNHEVAL. La muestra estuvo conformada
por 85 egresados y el muestreo fue probabilistico, para el
cual se utilizd la formula estadistica para poblaciones
finitas. La muestra fue estratificada, de modo que se
tomaron egresados proporcionalmente de las diferentes
especialidades (Saravia, 2013).

Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizd la técnica de la
encuesta; su instrumento, el cuestionario, fue elaborado
teniendo en cuenta los indicadores de las dimensiones de
las variables en estudio y estuvo constituido de 48
preguntas distribuidas en las 8 dimensiones de las
variables en estudio (Vara, 2010). Para la validacion del
instrumento se utilizé el juicio y criterio de expertos con
grado académico de doctor y magister, lo que permitid
mejorar la estructura, criterio y contenido de los items de
los instrumentos.

Procedimientos de larecoleccion de datos

Para el procedimiento de la recoleccion de datos se tuvo
la autorizacién de las autoridades universitarias, del jefe
de la Unidad de Grados y Titulos, y el consentimiento

informado de los participantes considerados en la

muestra. ParaHernandez etal. (2014):
Recolectar datos implica tres actividades estrechamente
relacionadas entre si: seleccionar un instrumento, el cual debe ser
valido y confiable, aplicar ese instrumento obteniendo las
observaciones y mediciones de las variables, preparar las
mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente,
es decir codificar los datos. (p. 128)

El instrumento se aplicé en forma presencial a cada
egresado por el lapso de cuatro meses.

Consideraciones éticas

La investigacién se realiz6 en conformidad con los
principios éticos fundamentales como autonomia y
objetividad. En todo momento fueron considerados los
aspectos éticos como la reserva y el anonimato de las
encuestasy el respeto de las opiniones de los egresados.

Analisis de datos

En el analisis de los datos se utilizd la estadistica
descriptiva e inferencial que permitié la presentacion de
los resultados en tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas, graficas estadisticas y prueba de
hipotesis (Sarabia, 2001).

Los datos fueron procesados en el software estadistico
SPSS

Resultados

Se observa que para el 40 % de los egresados los
tramites en la Unidad fueron usualmente sencillos y
entendibles; el 24,7 % se mostraron indiferentes; el 16,4
% indicaron raramente; el 9,4 % dijeron que nunca; y un
porcentaje igual manifestaron que siempre.

Grafico 01
Los tramites a realizar son sencillos y entendibles

Porcentaje

Raramente Indiferente Usualmente Siempre

Fuente: Encuesta

El grafico 2 muestra que el 35,2 % de egresados
respondieron que raramente en la prestacion del servicio
se respetan los plazos y tiempo establecidos para los
tramites de grados vy titulos; el 22,3 % dijeron que
usualmente; el 17,6 % se mostraron indiferentes; el 16,4
% indicaron nunca; y solamente el 8,2 % manifestaron
que siempre.
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Grafico 02
Respeto de plazos y tiempo establecido en la prestacion
del servicio

40

Porcentaje

HNunca Raramente Indiferente Usualmente Siempre

Fuente: Encuesta

Vemos en la figura 3 que el 31,7 % de los egresados
indicaron que usualmente el servicio en la Unidad de
grados y titulos es con eficiencia y rapidez de acuerdo a
sus intereses; el 29,4 % se mostraron indiferencias; el
22,3 % manifestaron que raramente; un 14,1 % dijeron
que nunca; y solo el 2,3 % respondieron que siempre.

Grafico 03
Eficiencia y rapidez en el servicio de la unidad de acuerdo
al interés del usuario

Porcentaje

Raramente Indiferente Usualmente

Siempre

Fuente: Encuesta

La figura 4 muestra que para el 36,4 % de los egresados
usualmente el personal de la Unidad es cortes y
respetuoso con los egresados; el 22,3 % se mostraron
indiferentes; el 21,1 % respondieron que raramente; el
14,1 % dijeron que siempre; y un 5,8 % indicaron que
nunca.

Enlafigura 5 observamos que el 37,6 % de los egresados
respondieron que raramente se utilizan programas o
aplicaciones (software) que permitan mejorar y agilizar el
servicio; el 22,3 % manifestaron que nunca; el 17,6 %
dijeron que usualmente; el 14,1 % fueron indiferentes; y
solo el 8,2 % indicaron que siempre.

Anibal-Rivero, Anibal-Rivero y Rivero-Lazo

Grafico 04
El personal de la unidad muestra cortesia y respeto hacia
los usuarios

Porcentaje

Hunca Raramente Indiferente Usualmente Siempre

Fuente: Encuesta

Grafico 05
Utilizacion de programas y/o aplicaciones para mejorar y
agilizar el servicio

40

Porcentaje

Indiferente Usualmente

Hunca Raramente

Siempre
Fuente: Encuesta

En la figura 6 se observé que el 29,4 % se mostraron
indiferentes respecto a si han recibido ayuda del personal
en dificultades que se hayan presentado en los tramites;
el 23,5 % indicaron que raramente; el 22,3 %
respondieron usualmente; el 15,2 % manifestaron que
nunca; y solo el 9,4 % dijeron que siempre.

Se hall6 que el 50,0 % de la muestra de estudio considera
que se puede ahorrar tiempo, dinero y recursos humanos
con la tramitacion eficiente y racional en la obtencién del
grado académico de bachiller o titulo profesional y que la
atencion recibida por la Unidad es de calidad, mientras
que el 66,6 % consider6 que no se ahorra tiempo, dineroy
recursos humanos con la tramitacién para la obtencion
del grado académico de bachiller o titulo profesional y que
la atencion recibida por la Unidad no es de calidad.
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Grafico 06
Ayuda recibida del personal para dificultades que se haya
presentado

Porcentaje

Indiferente

Raramente Usualmente Siempre

Tabla 01
Calidad de la atencién recibida en la Unidad de Grados y
Titulos

Ahorro de

Nunca Raramente Indiferente Usualmente Siempre
recursos
Nunca 33.30% 33.30% 3.33% 0.00% 0.00%
Raramente  7.70% 36.50% 7.70% 38.50% 7.70%
Indiferente  11.10%  66.70% 11.10% 11.10% 0.00%
Usualmente 4.20% 8.30% 41.70% 33.30% 12.50%
Siempre 5.60% 11.10% 33.30% 41.70% 8.30%
Total 710%  21.20% 29.40% 34.10% 8.20%
Chi-cuadrado
Sig.
Valor gl | asintética
(2 caras)
Chi-
cuadrado de| 27, 140a | 16 ,040
Pearson
Razonde | o5 o7 | 16 | 047
verosimilitud
Asociacién
lineal por 6,418 1 ,011
lineal
th’a.casos 85
validos

a. 19 casillas (76.0%) han esperado un
recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .21.

Puede observarse que el estadistico asociado Chi
cuadrado da 0,040, de modo que es menor a 0,050, por lo
que se rechaza la hipétesis nula y si se acepta la hipétesis
de investigacion.

Discusion
La simplificacién administrativa es, de acuerdo a Mufioz

(2011), el conjunto de principios y acciones que tienen
como objetivo eliminar los obstaculos o costos

innecesarios para la sociedad que genera el inadecuado
funcionamiento de la administracion publica. Esta abarca
ademas todos los aspectos vinculados con el desarrollo
de procedimientos y servicios administrativos prestados
en exclusividad por las entidades publicas. Siendo la
universidad una entidad que presta servicios vy,
especificamente, la Unidad de Grados y Titulos, se
coincide plenamente con el autor en el sentido de que se
deben eliminar pasos innecesarios y requisitos
repetitivos, ya que se constituyen en obstaculos para
brindar un servicio de calidad que signifique oportunidad y
rapidez para el egresado.

Asimismo, se coincide con Rojas (2003) quien obtuvo
como resultado que los procesos deben enfocarse hacia
el usuario, de modo que todas las actividades deben
contribuir a satisfacer las necesidades de éste, mejoran-
do y cambiando la organizacién y la atencion al mismo.
Con la presente investigacion se concuerda totalmente
en lo que respecta a que los procesos deben enfocarse
hacia los usuarios de un servicio, buscando satisfacer sus
necesidades. En nuestra investigacion hemos profundi-
zado mas respecto a las estrategias, referidas a la
aplicacion de programas y software que permitan
acelerar el servicio; asimismo, se han tratado sobre los
principios y los objetivos de la simplificacion administra-
tiva. Referente a la calidad del servicio, se trat6 sobre la
seguridad, empatia, confiabilidad, responsabilidad y la
tangibilidad del servicio brindado en la Unidad de Grados
y Titulos; ademas, planteamos que los procesos en la
obtencién de grados académicos vy titulos profesionales
deben de simplificarse para mejorar la calidad del servicio
y de esta manera satisfacer las expectativas de los
egresados y cambiar su percepcion.

Se concuerda también con Pajuelo (1991), quien logra
demostrar en su resultado que las personas no conducen
adecuadamente las acciones de simplificacién y
racionalizacion administrativa. Coincidimos plenamente.
Y lo hacemos porque concluimos que el personal de
grados y titulos no brinda una atencioén y orientacién a los
usuarios cuando requieren aclaraciones o tienen
dificultades en sus tramites.

Conde (2019) califico de regular el nivel de la gestién por
procesos realizada en el Centro de Atencién Primaria Il
Oscar Fernandez Davila de la ciudad de Tacna, donde
resulta necesario hacer ajustes para que la percepcion
del asegurado mejore. Para ofrecer un servicio de calidad
es necesario aplicar un sistema de gestion de procesos
para definir planes de mejora, medirlos por medio de
indicadores, para conocer como esta funcionando cada
proceso y, en caso no cumpla con los objetivos de la
empresa poder tomar medidas correctivas a tiempo. Con
lo que se concuerda plenamente, porque de los
resultados de nuestro estudio también se deduce que es
necesario simplificar el tramite administrativo para los
grados y titulos, disminuir los procesos y los tiempos en
cada etapa establecida; de esta manera se puede
cambiar o mejorar la percepciéon que tiene el usuario de la
calidad del servicio.

Se concuerda ademas con Prieto (2013), quien
manifiesta que la politica de mejor atencién al ciudadano
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se vincula con la nueva gestidén publica, al crear una
administracién eficiente y eficaz que satisfaga las
necesidades de los ciudadanos. Estamos de acuerdo
dado que nuestro trabajo muestra la necesidad de
implementar y cumplir los tiempos y plazos en los
tramites, brindando calidad de servicio.

En el caso del trabajo de investigacién de Cucat et al.
(2020) sobre una municipalidad, estos concluyen que, si
bien los funcionarios tienen conocimiento de las normasy
tramites de titulacion, no les ofrecen capacitacién sobre
simplificacion administrativa; ademas, carecen de
personal e instalaciones, los tramites pueden demorar
afios, por incumplimiento de exigencias y porque los
requisitos del Texto Unico de Procedimientos Administra-
tivos (TUPA) estan desfasados. Uno de los resultados
obtenidos en nuestra investigacion fue que el personal de
la Unidad requiere mayor capacitaciéon en los procedi-
mientos y tramites de grados vy titulos, asi como en el
manejo de las tecnologias; por lo que coincidimos
plenamente con los autores mencionados respecto a que
se debe capacitar al personal en simplificacién
administrativa.

A su vez, en el Diplomado de Especializacion Gestion de
Marketing Estratégico (2010) se menciona que la
percepcion es muy importante en el tema de la calidad del
servicio, ya que sesga la forma de identificar las
necesidades, cualidades o gustos de los clientes,
elaborando un concepto sobre el objeto observado como
una totalidad. Aqui se expresa una coincidencia plena
porque la presente investigacion ha permitido conocer la
situacion actual de los tramites administrativos que se
dan en la unidad de grados vy titulos de la UNHEVAL,
determinando sus principales debilidades y limitaciones,
asi como la percepcién que de ella tienen los egresados.
La propuesta se orienta a la simplificacion en el proceso
de los tramites, que actualmente tienen 52 pasos, que
deberian cumplirse en 30 dias, lo que nunca se cumple, y
con la propuesta de simplificacién se reducen a 12 pasos
que se deben cumplir en 12 dias, para la obtencién de los
grados académicos Yy titulos profesionales, lo que va a
repercutir en el incremento del nivel calidad del servicio y
de la satisfaccion de los usuarios.

Limitaciones

La principal limitante que se tuvo fue la ubicacion de los
egresados de las diferentes escuelas profesionales, para
la aplicacion del instrumento de recoleccidon de datos; sin
embargo, se logrd superar.

Conclusion

En la Unidad de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan no se cumple con la
simplificacién administrativa, el tramite es engorroso, con
requisitos innecesarios, no se cumplen los plazos, se
carece de tecnologia moderna e infraestructura para
brindar un servicio de calidad, el personal carece de
competencias para ofrecer un servicio eficiente,
generando desconfianza en los egresados quienes
perciben la calidad del servicio como deficiente.

Anibal-Rivero, Anibal-Rivero y Rivero-Lazo
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