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Presentación 

 

Señores miembros del jurado  

 

Dando cumplimiento a las normas del reglamento de elaboración y sustentación 

de Tesis de la Facultad de educación, escuela de Postgrado de la Universidad 

“Cesar Vallejo” sede en Lima norte, para elaborar la tesis de Maestría en Gestión 

Pública, presento el trabajo de investigación denominado “Uso de procedimiento 

administrativo del otorgamiento de autorización para prestar servicio de 

transporte de mercancía general y la satisfacción de los propietarios de las 

unidades de transporte, Lima 2014”. 

 

La investigación presento como propósito, establecer la relación que se dan 

entre las dos variables en función al uso del procedimiento administrativo y 

centrar su estudio en las características de las TIC utilizada en dicha variable, 

porque en la actualidad las tecnologías de información en comunicaciones (TIC), 

es una herramienta que promueve el real desarrollo de los procedimientos 

administrativos en las instituciones públicas y determina la calidad de atención a 

los usuarios, por otro lado, la satisfacción de los ciudadanos  es otra variable que 

lleva a determinar la capacidad de logro de la institución de ahí la importancia en 

el estudio. 

 

El documento consta de cuatro capítulos los mismos que se presenta en detalle 

en la introducción del presente trabajo de investigación que en una u otra forma 

pretende contribuir con la gestión pública del Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones. 

 

Los resultados que se obtengan de la presente investigación, beneficiaran no 

solo al Ministerio de Transportes y Comunicaciones donde se llevó a cabo el 

estudio, sino a todas aquellas que deseen servirse de la experiencia, con lo cual 

el trabajo habrá logrado con creces su cometido. 
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Resumen 

 

El objetivo de la Investigación fue determinar el grado de relación entre el uso de 

procedimiento administrativo del otorgamiento de autorización para prestar 

servicios de transporte de mercancía en general y la satisfacción de los 

propietarios de las unidades de transportes terrestre, Lima 2014, en ella se 

procedió a analizar las características de las dimensiones de la difusión de 

procedimiento, el uso de las TIC y los diferentes canales de atención al público 

como presencial, telefónico y virtual y su relación en la satisfacción de  los 

propietarios de la unidades de transportes. 

 

El tipo de diseño de investigación es no experimental transversal 

correlacional descriptivo. Se analizó a la población con una muestra de 70 

encuestados para la primera variable y otros 70 encuestados para la segunda 

variable, aplicando el Método cuantitativo, porque se recogen y analizan datos 

cuantitativos sobre variables que pueden tomar valores numéricos en 

procedimientos de investigación estadísticos. 

 

Para el proceso de la confiabilidad de los instrumentos; se ha procedido por la 

técnica de alfa de Cronbach a partir de los datos obtenidos, a continuación se 

detalla el grado de confiabilidad de los resultados obtenidos por la técnica de alfa 

de Cronbach es de 0.877 y 0.959 respectivamente, lo que significa que el 

instrumento presenta alto grado de confiabilidad, por lo que se sugiere la  

aplicación para la presentación de resultados. 

 

En el presente trabajo de investigación se ha utilizado el Rho de Sperman para 

medir el grado de relación entre las variables después de la obtención de los 

datos con el propósito de conocer los resultados generales de la investigación. 

Donde se concluye que la relación de la satisfacción de los propietarios y el 

procedimiento administrativo de autorización da como resultado que el 21% de 

los encuestados es malo, un 49% de los encuestados es regular y un 30% de los 

encuestados dice ser bueno.  

 

Palabras claves: procedimientos administrativos, satisfacción de los propietarios 
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Abstract 

 

The aim of the research is to determine the degree of relationship between the 

use of administrative procedure for granting authorization to provide transport 

general merchandise and satisfaction of the owners of the units of land 

transportation, Lima 2014, it proceeded to analyze the characteristics of the size 

of the diffusion process, the use of ICT and the different channels of customer 

service like face, phone and virtual and relationship satisfaction of the owners of 

the transport units.  

 

This study use descriptive type of cross-correlational non-experimental research. 

We analyzed the population with a sample of 70 respondents to the first variable 

and another 70 respondents to the second variable, applying the quantitative 

method that collects and analyzes quantitative data on variables that can take 

numeric values in procedures of statistical research.  

 

For the process of the reliability of the instruments; has been carried out by the 

technique of Cronbach's alpha from the data, which is then the degree of 

reliability of the results obtained by the technique of Cronbach's alpha is 0.877 

and 0.959 respectively detailed, which means that the instrument has a high 

degree of reliability, so that the application for the presentation of results is 

suggested.  

 

In the present investigation we have used the Spearman Rho to measure the 

degree of relationship between the variables after the data collection in order to 

meet the overall results of the investigation. Where it is concluded that the 

relationship satisfaction of the owners and the administrative authorization 

procedure results in 21% of the respondents is bad, 49% of respondents is 

regular and 30% of respondents say be good. 

 

Keywords: administrative, ownership satisfaction  
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Introducción 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la relación 

entre Uso del Procedimiento Administrativo del Otorgamiento de Autorización 

para prestar servicios de Mercancía en General y la  Satisfacción de los 

Propietarios de las Unidades de Transportes, Lima 2014.  

 

En esta investigación se analizara en forma objetiva el uso de las TIC como eje 

principal del procedimiento administrativo y como también las diversas 

aportaciones y posturas de investigadores y del propio estado que hacen 

propuestas teóricas para explicar la inserción y uso de las tecnologías de la 

información y comunicación como una herramienta estratégica hacia la 

prestación de servicios más eficaces, de mejor calidad, más transparentes y con 

mayor accesibilidad por parte de todos los ciudadanos; el uso del procedimiento 

electrónico a través de las TIC, se convierte en un objetivo estratégico o mejor 

en una prioridad, para que rija las relaciones entre la Administración Pública y 

los ciudadanos y aumentar el grado de satisfacción de los usuarios del servicio. 

Así como el estudio de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios  que 

toma el nombre de estándar que es un modelo o patrón que permite definir las 

características básicas de los procesos de atención dirigidos a la ciudadanía. 

 

Orientar nuestra investigación hacia los ciudadanos para ver la calidad de 

servicios que prestamos a través de una investigación científica correlacional 

descriptiva a través de instrumentos como son: los cuestionarios para saber sus 

opiniones y repuesta, la encuesta de satisfacción y sobre todo, atenderlos a los 

ciudadanos con respecto y cordialidad por ser temas que son sensibles para 

ellos. Los esfuerzos por acercarse a las necesidades de los ciudadanos han 

generado resultados auspiciosos para la investigación con respecto a temas 

referente a la utilización intensiva de las TIC en el procedimiento, por ser el 

factor clave en la mejora de resultados de la gestión de los servicios públicos.  

 

Liikanen (2001), define a la administración electrónica como una nueva forma de 

gestión pública, basada en el uso interactivo de las TIC (Internet), con el doble 

objetivo de la prestación de mejores servicios para ciudadanos y empresas, así 
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como la mejora de los procesos internos de las organizaciones públicas. la 

administración electrónica implica el uso de Internet para el desarrollo de 

servicios públicos rápidos e interactivos.  

 

La sociedad de la información, ampliamente impulsada por la utilización de las 

tecnologías de la información y la comunicación (TIC), ha afectado cada vez más 

al sector público. Las organizaciones públicas siguen el ejemplo del sector 

privado y aprovechan el enorme potencial de estas tecnologías para aumentar 

su eficacia mediante la creación de servicios característicos de la administración. 

Artículo publicado en la revista El Profesional de la Información (noviembre-

diciembre de 2002, vol. 11, núm. 6). 

 

En virtud de ello es que el objetivo del trabajo se centra en la investigación 

científica del procedimiento administrativo sobre la implementación de las TIC de 

la institución porque moderniza no sólo al área de gestión, sino brinda también  

servicios de calidad a los ciudadanos. 

 

yEl marco gnoseológico del presente trabajo de investigación fundamenta las 

coordenadas generales del trabajo: antecedentes del problema; aportes de las 

teorías de la investigación, y la sinergia de las variables involucradas, de ahí que 

la investigación está estructurada en cuatro capítulos, tal como se presenta a 

continuación: 

 

En el Capítulo I. El Problema, contiene el planteamiento del problema, donde se 

expone su formulación de la investigación, su justificación y delimitación. 

 

El Capítulo II. Marco Teórico, presenta los antecedentes relacionados con la 

investigación, las bases teóricas de cada variable. 

 

En el Capítulo III, Marco Metodológico; se describen los objetivos, hipótesis, las 

variables, el tipo y diseño de la investigación, el instrumento utilizado para la 

recolección de datos, además de la confiabilidad y validez del mismo. 
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El IV Capítulo Presenta los procedimientos de análisis de los datos en forma 

estadística descriptiva e inferencial presentando en tablas comparativas. 

 

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones para el contexto 

educativo y a futuras investigaciones. 


