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RESUMEN
El objetivo principal del presente trabajo de investigacion fue determinar la
correlacion entre el procedimiento administrativo y la satisfaccion del administrado
qgue concurre diariamente de modo presencial o virtual; asi como, determinar la
correlacion entre el procedimiento administrativo y las dimensiones de la
satisfaccion del administrado, con un enfoque cuantitativo, alcance correlacional y
disefio transversal no experimental, debido a que se no manipularon las variables.
La recoleccion de informacion, se realizd con un cuestionario de 60 preguntas sobre
procedimiento administrativo y satisfaccion del administrado, con una valoracion de
la escala de Likert de 1 a 5, y una confiabilidad del instrumento mayor al 80%.
Posteriormente se analizd de manera descriptiva e inferencial las variables, para la
prueba de hipotesis que calculo el Rho de Spearman con un valor de significancia
bilateral entre las variables de 0.001, el cual fue menor a 0.05, rechazando la
hipotesis nula y aceptando la hipdtesis alterna que demuestra una correlacion
positiva moderada entre el procedimiento administrativo y la satisfaccion del

administrado.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was to determine the correlation between
the public administrative service and the satisfaction of the citizens who attends
daily in front-office services or online services; as well as, to determine the
correlation between the administrative procedure and the dimensions of the
satisfaction of the citizens, with a quantitative approach, correlational scope and
non-experimental cross-sectional design, because the variables were not
manipulated. The collection of information was carried out with a survey of 60
questions on public administrative service and satisfaction of the citizens, with a
Likert scale assessment of 1 to 5, and a reliability of the instrument greater than
80%. Subsequently, it was analyzed descriptively and inferential variables, for
hypothesis testing. Spearman's Rho showed a value of bilateral significance
between the variables of 0.001, which was less than 0.05, rejecting the null
hypothesis and accepting the alternative hypothesis that demonstrates a moderate
positive correlation between the public administrative service and satisfaction of

the citizens.

Keywords: Administrative procedure, citizens, Administrative act.
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|. INTRODUCCION

Los procedimientos administrativos, creados y planificados al interior de las
instituciones del Estado para atender las necesidades de los ciudadanos,
garantizan tanto su derecho como su participacion en la administracion publica.
Estos procedimientos administrativos utilizados en las entidades publicas para
atender a los ciudadanos, se llevan a cabo desde los actos méas simples, como la
obtencion de una licencia, hasta los mas complejos, como son los procesos
impugnatorios. Los resultados del acto administrativo algunas veces generan
disconformidad en los administrados, lo que se evidencia no solo en nuestro pais,
sino en otro lugar del mundo.

A nivel internacional, como en el caso de los ciudadanos argentinos y
uruguayos que presentan o formulan una peticién a la administracion publica y que
no obtienen una respuesta o no logran obtenerlo en el plazo fijado sienten una gran
insatisfaccion por el procedimiento administrativo Goldfard (2020), por ello estas
administraciones implementaron el silencio administrativo para mitigar la
insatisfaccion de los ciudadanos, esta implementacion como solucion a estos
problemas debe estar siempre en evaluacion para observar si se logra el objetivo
buscado, como sefiala Borrero (2020), quien encontré que el 89% de los tramites
administrativos realizados en las distintas dependencias educativas en Latino
América y el Caribe son presenciales, demostrando que la poblacién aun continua
teniendo gran preferencia por los tramites presenciales. Otro caso a mencionar es
el de Vietnam, en la que el estudio realizado por Chien y Thanh (2022) evidenciaron
qgue los factores procesales, éticos y resultados tienen un efecto positivo en la
satisfaccion del usuario. Finalmente, el estudio realizado en Francia por Hédon
(2022), revel6 que todos los afios mas del 80% de los reclamos que recibe el
Defensor de los derechos, se relacionan con procedimientos administrativos poco
eficientes y demasiado largos.

En nuestro pais, el 68.7% de la ciudadania que vive las provincias de Limay
gue dan inicio a un procedimiento administrativo en las ventanillas de atencién a la
ciudadania de la Direccion Regional de Educacion (DRE), sienten insatisfaccion por
los tramites engorrosos segun describe Quifiones (2022), evidenciando una
relacion entre la satisfaccion de la ciudadania y los procedimientos administrativos.

De otro lado, otros elementos deben ser considerados para evaluar la satisfaccion



del ciudadano como sefala Delgado et al. (2021), es por ello que para mejorar la
satisfaccion del administrado debemos evaluar la calidad del servicio. Turpo (2021).
Otro analisis realizado por Condori (2018), encontro que el 68% de los participantes
de su estudio considera ineficiente el procedimiento administrativo realizado por la
administracion de transporte publico en Tacna, debido a la exigencia de muchos
requisitos, incumplimiento de los plazos de atencibn y los altos costos
administrativos, esto demuestra la existencia de una gran insatisfaccion en los
conductores dedicados al transporte interurbano. Por ultimo, Salas (2018) encontro
que en las oficinas del municipio de Huaro, donde se cobran pagos por el suministro
de agua potable, el 47% de los encuestados nunca utilizd este servicio, o que
demuestra que los procedimientos utilizados por la municipalidad son deficientes y
gue el grado de insatisfaccion es muy alta (62%).

En el &mbito local el grado de satisfaccion puede ser estimado analizando la
calidad de servicio otorgado por las entidades publicas como lo indica Paucar
(2019), en su estudio sobre la calidad de servicio recibida por los maestros que
realizaban algun tramite en la UGEL Lima, mostrando que mas del 50% de los
entrevistados manifestaban que el servicio brindado era bueno, por lo que su
satisfaccion era mayor al 50%. Por esto, en el presente contexto, analizaremos los
procedimientos administrativos que se realizan en la Direccion de Normativa en
Comunicaciones, unidad organica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) donde se realizan los procedimientos administrativos relacionados a la
certificacién de equipos que utilizan el espectro radioeléctrico o se conectan a la
red publica; asi como, la fiscalizacion de los diversos servicios relacionados a las
comunicaciones; donde a pesar de las mejoras sefaladas en la Ley del
Procedimiento Administrativo General (Ley 27444), de 1729 solicitudes que
iniciaron el procedimiento administrativo, 27.36% fueron procedimientos
improcedentes y un 18.45% de los procedimientos fueron oficiados al administrado
para comunicarles que sus solicitudes no requerian el procedimiento solicitado,
generando insatisfaccion en la ciudadania que habiendo realizado el pago para el
inicio del proceso administrativo no encuentran cumplidas sus expectativas.

Como consecuencia del aumento de los procedimientos administrativos que
no obtienen un resultado favorable o que su solicitud no ha sido procedente, se

puede provocar en la ciudadania desconfianza en aquellos tramites que se



encuentran automatizados, por esto, nuestro estudio plantea conocer los elementos
necesarios para elaborar recomendaciones que puedan ser implementadas como
mejoras continuas en bien de la ciudadania relacionados a la atencion del
funcionario, informacion de la entidad, tiempo de atencion, resultado del
procedimiento y la confianza del procedimiento que genera una influencia sobre la
satisfaccion del administrado de la Direccion de Normativa en Comunicaciones del
MTC.

De toda esta informacion se pudo inferir el siguiente problema general de la
investigacion ¢Cudl es la relacién entre el procedimiento administrativo y la
satisfaccion del administrado de la Direccion de Normativa en Comunicaciones del
MTC?; la cual nos lleva a formular los siguientes problemas especificos: ¢ Cual es
la relacion entre el procedimiento administrativo y los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia de la Direccién de
Normativa en Comunicaciones del MTC?.

La presente investigacion estd basada en las diversas fuentes de
informacion encontradas, por lo que la justificacion tedrica de nuestro estudio
pretende aportar un mayor conocimiento sobre la correlacion de las variables en
estudio, lo cual permitira a la Direccion de Normativa proponer mejoras en el
procedimiento administrativo generando un efecto positivo en la satisfaccion del
administrado. Para la Asociacion Espafiola para la Calidad (2003), la satisfacciéon
se puede medir de forma directa del resultado o de la prestacion del servicio que
recibe el cliente. De otro lado Condori (2018), sefala que el procedimiento
administrativo es realizado por el personal administrativo que representa la voluntad
institucional, encargado de derivar adecuadamente el procedimiento administrativo.
Como justificacion metodoldgica del estudio se propone elaborar mecanismos de
consulta periédica a los administrados en base al instrumento utilizado en el
presente estudio, permitiendo a la entidad escuchar a la ciudadania y que ellos no
sientan que los procedimientos administrativos son tediosos o que requieren de
profesionales en cada materia para poder ser realizados. El resultado de nuestra
investigacion brinda resultados actuales y reales de los procedimientos
administrativos que son ofrecidos por de la Direccion de Normativa en
Comunicaciones a la ciudadania, por lo que como justificacion practica del estudio

se propone en base a los resultados encontrados generar propuestas que mejoren
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los procedimientos administrativos actuales de la entidad, lo cual cambiara la
percepcion negativa del administrado cuando finaliza este procedimiento.

Como la Direccion de Normativa en Comunicaciones busca estandarizar
sus procesos administrativos que deben estar de acorde a las necesidades de la
ciudadania, el objetivo general de nuestra investigacion era Determinar la relacion
entre el procedimiento administrativo y la satisfacciéon del administrado de la
Direccion de Normativa en Comunicaciones del MTC; que nos permitieron plantear
los siguientes objetivos especificos: Determinar la relacion entre el procedimiento
administrativo y los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia de la Direccién de Normativa en Comunicaciones del MTC.

Como la estandarizacion de los procesos en la Direccion de Normativa
regula sus procedimientos administrativos, por esto la hipotesis general de nuestra
investigacion planted lo siguiente: Existe una relacion significativa entre el
procedimiento administrativo y la satisfaccion del administrado de la Direccion de
Normativa en Comunicaciones del MTC; seguidamente se plantearon las hipétesis
especificas siguientes: Existe una relacion significativa entre procedimiento
administrativo y los elementos, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad
y la empatia de la Direcciéon de Normativa en Comunicaciones del MTC.
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ll. MARCO TEORICO

De los diversos articulos y tesis revisadas sobre procedimientos
administrativos en las entidades publicas y su relaciéon con la satisfaccion del
administrado, se puede mencionar con respecto a los antecedentes internacionales
encontrados, que Tenesaca (2022) nos hace un analisis del problema que afrontan
los discapacitados en el Ecuador para que su condicion sea reconocida como tal
por un simple acto de la administracion, proponiendo como objetivo visualizar las
presuntas arbitrariedades ejercidas por los funcionarios publicos en la sociedad
ecuatoriana contra el registro de los discapacitados, que solo tiene registrado al
2.74% del total de discapacitados a nivel nacional. Para ello se propuso analizar el
proceso de calificacion de un discapacitado, el cual se inicia con un instrumento
completamente médico que define su situacion fisica y mental, luego de ello, toda
esta informacion debe ser tramitada al Ministerio de Salud Publica quien elabora un
expediente, la cual contiene toda la informacion que sea necesaria para el inicio del
procedimiento administrativo. El tipo de investigaciéon que utilizd fue totalmente
cualitativo; sin embargo, durante el diagnéstico que tuvo un caracter de tipo
transversal, se pudo evidenciar un analisis cuantitativo de los resultados, debido al
disefio no experimental, con diagndstico transversal. Utilizo el Método Analitico —
Sintético debido a que su investigacion era teodrica, permitiéndole realizar un
analisis con diversos instrumentos del proceso de calificacion de la discapacidad
en las encuestas. Los resultados obtenidos concluyeron que si bien el
procedimiento médico era idéneo, el procedimiento administrativo no lo era, debido
a que presenta deficiencias en los plazos, competencia, recursos, medios de
impugnacién y otros que forman parte del procedimiento administrativo.

El articulo de Brown-Mata et al. (2021) nos muestra un analisis sobre la
satisfaccion de los adolescentes en las clases virtuales que se desarrollaron en el
pais de Costa Rica, realizado en plena pandemia ocasionada por la COVID 19, que
valora el aprendizaje desarrollado por los estudiantes al recibir sus clases via
internet con el material que tengan disponible, para el logro de su objetivo en la
investigacion, empleo un disefio transversal y cuantitativo utilizando una encuesta
online desarrollada sobre la plataforma Google Forms, los criterios de inclusion
fueron que residan en Costa Rica, tener una edad entre los 14 a 18 afios y ser una

estudiante de colegio que imparta clases virtuales, los criterios de exclusién fueron
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no recibir el consentimiento informado y no aceptar el consentimiento informado.
La muestra estaba conformada por 128 personas, de las cuales el 63.3% eran
mujeres, 34.4% hombres y 2.3% no indico su género. En el estudio los resultados
mostraron que en la costa todas las personas encuestadas pueden conectarse a
internet por algin medio como wifi, a través del celular de modo prepago y
postpago.

Con respecto al estudio de Quesada (2021), se hace una aproximacion de
la calidad de servicio ofrecido por la administracion de la universidad nacional de
Costa Rica y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes universitarios,
proponiendo como hipoétesis estas dos variables en estudio se encuentran
debidamente ligadas, por esto utiliza la metodologia de tipo mixta para poder
encontrar la relacion causa-efecto, con una muestra en su estudio que estuvo
conformada por los estudiantes de las carreras de Biologia, Geologia y Quimica
que pertenecen a la facultad en ciencias de la universidad, los cuestionarios que
utilizé en la investigacion fueron desarrollados considerando como las dimensiones
satisfaccion, compromiso y calidad. Los resultados mostraron que existe una
correlacién entre calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes universitarios
con una Spearman que va de 0.99 a 0.480.

En Iran, Kazerooni et al. (2019) analizaron las expectativas de 156 ancianos
en un asilo de Kahrizak, con respecto a los servicios médicos en salud y los
servicios de atencion recibidos, debido al crecimiento constante en los Gltimos afios
de su poblacion mayor. Luego de analizar las variables demogréficas recogidas
mediante un cuestionario, utilizando el software SPSS version 22, se obtuvo que
aproximadamente 115 de ellos esperaban un buen servicio y que 101 de los
ancianos lo calificaban como buena, por lo que las variables demograficas como
son el estado civil, edad o sexo no tienen un efecto estadistico sobre el servicio
esperado y la satisfaccion, ya que los resultados muestran que el nivel de
satisfaccion encontrado en los servicios prestados es buena; sin embargo, hay una
gran expectativa por el sistema de atencion médica.

En relacién con los antecedentes nacionales podemos citar a Quifiones
(2022), quien realizé un andlisis entre los procesos administrativos y el nivel de
satisfaccion de ciudadanos que acuden a la Direccion Regional Educativa en las

Provincias de Lima (DRELP), determinando cémo se relacionaban los procesos
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administrativos manejados en la DRELP y el nivel de satisfaccién de ciudadanos.
La justificacidén de su investigacion fue tratada cientifica y pedagdégicamente debido
a que tenia el proposito de encontrar una vinculacion entre las variables. La
delimitacion espacial del estudio se realizo en el distrito de Santa Maria, ubicada al
norte de la provincia Huaura en el departamento Lima, cuya poblacion estaba
conformada por trabajadores, servidores y los empleados publicos de la DRELP.
Como metodologia de estudio se utilizé la forma descriptiva debido a sus
peculiaridades, por lo que se considero al estudio correlacional; asimismo, para el
estudio se tom6 una muestra probabilistica de la poblacién, la cual estuvo
conformada por 59 colaboradores trabajadores del area administrativa, entre
personal CAS y nombrados del area administrativa. Como técnica de recoleccion
de datos se utilizé la encuesta, y se proceso la informacién de forma descriptiva.
Luego de interpretar los hallazgos con la aplicacion de las herramientas
estadisticas, se concluy6é que existia una relacién tanto entre los procedimientos
administrativos y los niveles de bienestar de los clientes de la DRELP; asi como,
entre el bienestar de los consumidores y la direccion, la organizacion, la planeacién
y control.

De su parte Condori (2018) realiz6 una investigacion en la subgerencia que
fiscaliza el transito y transporte en la Municipalidad de Tacna, sobre la satisfaccion
del transportista y el procedimiento administrativo, determinando como se
relacionaba el procedimiento administrativo con el nivel de satisfaccion de los
transportistas interurbanos, su investigaciéon fue enfocada cuantitativamente y con
nivel correlacional, de corte transversal y disefio no experimental. Por ello, utilizé
como técnica para recolectar los datos a la encuesta, con una poblacién integrada
por 100 transportistas interurbanos que iniciaron un proceso administrativo en el
Municipio Provincial de Tacna. El cuestionario fue elaborado en base a la escala de
Likert como instrumento por cada variable. Los datos obtenidos se analizaron con
ayuda de la estadistica inferencial y descriptiva. Luego de su evaluacién, se pudo
observar que del total de encuestados, el 68% considera deficiente el procedimiento
administrativo, un 26% manifiesta que el procedimiento administrativo es algo
regular y solo un 6% menciona en sus respuestas que el procedimiento
administrativo es eficiente; asimismo, al analizar la satisfaccion del administrado

pudo comprobar que el 47% se encontraba insatisfecho, 45% normal y solo el 8%
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se encontraba satisfecho. La conclusion de su estudio reveld la insatisfaccion de
los transportistas interurbanos debido al incumplimiento de los plazos establecidos
y a los requisitos que se exigen para llevar a cabo este procedimiento
administrativo.

Al desarrollar su tesis Salas (2018) busco determinar la relacién entre los
diversos procedimientos administrativos y la satisfacciéon de la ciudadania que
acuden a la oficina de recaudacion para el pago por servicio de agua y alcantarillado
en el Municipio distrital de Huaro. Para ello su tesis era tipo descriptivo
correlacional, desarrollada con enfoque cuantitativo y disefio no experimental, ya
que no manipulo por ningun medio las dos variables en estudio y solo observé los
fendmenos en su ambiente natural, su disefio fue transeccional o transversal debido
a que realizd investigaciones de hechos y fendmenos de la en un periodo
determinado, por ello utilizé el método descriptivo. Con relacion a la poblacién de
su estudio, esta fue conformada por 40 hombres y 30 mujeres que laboran en la
Municipalidad del distrito de Huaro y los usuarios que fueron un total de 2500
beneficiarios, la muestra estuvo conformada por el personal de la oficina de rentas
compuesta por el jefe, 05 trabajadores administrativos, 02 trabajadores de campo
quienes hacen las notificaciones a los usuarios. Para la recoleccion de informacion
realizd una revision de datos o temas publicados por la Municipalidad; asi como, el
desarrollo de un cuestionario estructurado para obtener informacién primaria.
Finalmente, reviso el contenido y las caracteristicas de los libros de ingresos en la
oficina de Rentas, para el tratamiento estadistico de datos utiliz6 la estadistica
descriptiva donde realiz6 la contabilidad de las proporciones por cada item de cada
test comparandola con la informacién promedio de cada uno de los items;
asimismo, utilizé estadistica referencial para lo cual se propuso el uso de la técnica
inferencial que plantea la prueba del CHI_CUADRADO con las variables no
paramétricas, con una confiabilidad del instrumento del 83%, lo cual es un grado
de alta aplicabilidad, utilizé6 el estadistico alfa de Cronbach. Evaluando los
resultados se encontraron que los procesos administrativos estaban en pésimas
condiciones, habia una mala planificacion y nivel organizacional, la percepcion de
control es mala y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos que se apersonan a la
oficina de cobranzas era muy malo. Esta informacion le permitié concluir primero

gue existe una relacion significativa entre procesos administrativos y el grado de
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satisfaccion de los ciudadanos que se apersonan a la oficina de recaudacién por el
servicio de agua y alcantarillado en el Municipio de Huaro.

Por su parte a Mosqueira y Ruiz (2021), realizaron una investigacion sobre
los efectos que origina la simplificacion administrativa en los grados de satisfaccion
de los ciudadanos de la UGE, cuyo objetivo fue determinar el nexo entre las
medidas adoptadas para la simplificacion administrativa y los grados de satisfaccion
durante el periodo 2018. La investigacion fue tipo cuantitativa, con nivel basico no
experimental, con un disefio descriptivo-correlacional, cuya poblacion estuvo
formada por 6 gerentes publicos y 140 usuarios que diariamente se acercan en
promedio a esta entidad publica a realizar algun tramite. La muestra en cambio
estuvo conformada por 6 gerentes publicos y 102 usuarios, la cual se obtuvo por
férmula estadistica y un muestreo aleatorio simple. Los resultados mostraron una
correlacion demasiado alta entre ambas variables, evidenciando una fuerte relacion
entre simplificacion administrativa y el grado de satisfaccion de los ciudadanos.

Asimismo, Guerrero (2022), realizé un estudio de como la simplificacion de
procedimientos administrativos se relaciona con la satisfaccion del usuario, para
ello su enfoque cuantitativo de disefio no experimental, transaccional, tipo aplicada
y nivel correlacional. Su poblacion para el estudio fue conformada de 700 usuarios
de la cual extrajo para su estudio una muestra compuesta por 90 ciudadanos del
Municipio de San Ignacio. Aplicado los célculos de estudio, se evidenciaron
resultados estadisticamente significativos con una Sig. < al 0,05 y con un
coeficiente Spearman de 0,639, lo cual demuestra que la simplificacion
administrativa guarda una relacién positiva con la satisfaccion del usuario.

Como se detalld en los casos internacionales y nacionales, todos los
ciudadanos en algiin momento realizamos un procedimiento administrativo, el cual
puede ser iniciado de manera presencial o de forma virtual utilizando internet,
cuyas expectativas minimas a lo esperado genera un grado de satisfaccion, lo cual
tiene una contraposicion o alto grado de insatisfaccion cuando el resultado es
contrario a lo esperado.

En este contexto definimos al procedimiento administrativo como un
conjunto de actuaciones y tramites que realizan personas naturales o juridicas en
las entidades publicas, los cuales conducen a un acto administrativo el cual

produce un efecto juridico sobre los intereses de las obligaciones o derechos que
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tienen los administrados. (Ley 27444, 2019, p. 8). Asimismo, el procedimiento
administrativo al ser un mecanismo con efecto juridico, se encuentra regulada por
la norma peruana y su reglamento, donde se garantiza el derecho de los
administrados, limita la potestad de la entidad y los plazos de atencién que debe
indicarse en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de cada
entidad publica.

En base a esta Ley 27444, Newman y Summer (1962) definieron a los
procedimientos administrativos como labores necesarias y trascendentales
realizado por las autoridades gubernamentales; quienes lo realizan eficazmente
cumpliendo las normas, con el objetivo de lograr buenos resultados de forma
eficaz con grandes utilidades a un costo minimo. Esto permiti6 a Dubrin (2000)
afirmar que el procedimiento administrativo es muy util para medir las labores
administrativas, cumpliendo con las etapas que conducen al éxito, logrando un
Optimo trabajo o la entrega de un bien o servicio, consiguiendo una gran
rentabilidad social. En el contexto juridico, el procedimiento administrativo es visto
como un mecanismo de la Administracion Publica para desarrollar acciones que
generen un efecto juridico, garantizando una adecuada actuacion adecuada y
defensa de los intereses del ciudadano (UNIR, 2023), por esto Pacori (2020)
sefalé que todo proceso iniciado por las personas naturales o juridicas en la
administracion publica que conduzca a la emision de un acto administrativo con
efecto juridico sobre su interés, obligacion o derecho de los administrados es un
procedimiento administrativo.

En el reglamento de la Ley 27444 (2019) se indican a detalle los
procedimientos administrativos que deben seguir los servidores publicos y sus
funcionarios, la cual debe seguir principios fundamentales definidas en las
dimensiones legalidad, accesibilidad, derecho a ser escuchado, transparencia,
derecho a apelar y responsabilidad que forman parte de la variable en estudio.
Para respaldar el uso de estas dimensiones, se reviso el estudio realizado por
Guerrero (2022) en su investigacion; de otro lado, para el desarrollo del
instrumento se utilizo el BPPS (2015) de la ONU.

La dimension legalidad, se define como el respeto a la Ley, a la Constitucion
del Peru y al derecho ciudadano, ya que todo el contenido de sus decisiones tiene

fundamento de ley (Ley 27444, Articulo 40). Esto incluye el trato igualitario de
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todos los ciudadanos, aunque en ciertos lugares donde existe un amplio espectro
de leyes, hacer cumplir estas leyes de manera consistente puede presentar
dificultades. (Rhein, 2021).

La dimension Accesibilidad, se define en la Ley como el acceso libre a la
informacion de la administracion publica que debe tener personay un deber de las
autoridades publicas para aceptar y tratar con los diferentes grupos de solicitudes
y preguntas de los ciudadanos, la cual puede ser realizada en cualquier momento
y obtener una copia del procedimiento (Ley 27444, Articulo 171). Este acceso
practico requiere adecuados horarios de apertura o medios de comunicacion como
por ejemplo, utilizar en todas las instituciones publicas un idioma que pueda ser
entendido por el publico en general (Cerrillo y Velasco, 2020).

La dimension derecho a ser escuchado, se define como un derecho
constitucional de los ciudadanos y de tratados internacionales, quienes reconocen
el derecho a los ciudadanos a ser escuchados e informados por las autoridades
publicas antes que tomen una decision que pueda afectar los derechos e intereses
de los ciudadanos (Congreso Constituyente Democratico, 1993, Articulo139).
Para el sustento adecuado de este derecho, la persona debe tener la oportunidad
de presentar hechos, argumentos o pruebas antes de que se tome una decision.
(Pranvera, 2016).

La dimension transparencia, garantiza que el trabajo de las autoridades
publicas y los funcionarios, se lleve de forma abierta, para ello las oficinas de
control interno son vigilantes del cumplimiento de las publicaciones en el portal
web (Ley 27444, Articulo 60). Las autoridades tienen el deber de informar sobre
su trabajo y garantizar el acceso a las leyes, actas y documentos administrativos
previa solicitud, el derecho a la informacion sélo puede ser restringida por la
proteccion de los intereses publicos legitimos o la privacidad. (Rubtcova et al.,
2018).

La dimension derecho a apelar, es el recurso con el que cuenta todo
ciudadano para apelar una decision administrativa dentro de los plazos
establecidos, con el objeto que un 6rgano superior examine la resolucion no
favorable al administrado (Cédigo Procesal Civil, Articulo 364). Este derecho se

encuentra asociado a la atencién personalizada y la capacidad de la organizacién
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para comprender la necesidad del usuario, incluida la accesibilidad, comunicacion
y comprehension del usuario (Dacian, 2016).

La dimension responsabilidad, es la obligatoriedad de las autoridades
administrativas para reparar los dafios que se ocasionan a los administrados
debido a su mal funcionamiento, por lo que asumen su responsabilidad conforme
al orden juridico (Ley 27444, Articulo 58). La responsabilidad personal se basa en
el hecho de que un proceso administrativo real no involucra sistemas, estructuras
organizativas o sus vinculos, sino personas especificas (Gafurov y Malyi, 2020).

La satisfaccion del administrado es un estado percibido por los usuarios de
una administracion publica, luego de la experiencia recibida sobre una actividad
gue realizaron en las ventanillas de atencion o como el resultado con la cual puede
sentirse complacido luego de la culminacién de un procedimiento administrativo.
Mosqueira (2021) sefiala que esta percepcion esta relacionada directamente con la
calidad del servicio esperado por los usuarios al realizar su trdmite administrativo.
Para conocer el nivel de satisfaccion del administrado, Mosqueira (2021) logro
medir la calidad del servicio recibido utilizando el modelo denominado SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman et al. (1985), quienes propusieron que la calidad del
servicio es una percepcién que se basa en comparar las expectativas de los
usuarios por los servicios esperados y los servicios recibidos. Si la discrepancia
encontrada entre lo esperado y recibido satisface como minimo las expectativas del
usuario, se genera satisfaccion; en cambio, si estas discrepancias no satisfacen las
expectativas del usuario se genera insatisfaccion.

La satisfaccion del administrado depende del enfoque del usuario respecto
al servicio recibido de la administracion publica, lo cual se observa en las ventanillas
de atencidn, por lo que esta se encuentra influenciada por la evaluacion del cliente
sobre el producto o servicio recibido, conteniendo mudltiples niveles en la
organizacion. Paucar (2019). De igual manera la satisfaccion se convierte en un
indicador de la calidad prestada por la entidad en la atencién, por lo que este grado
de satisfaccion nos permite fortalecer nuestras debilidades y potenciar nuestras
fortalezas. (Villanueva et al., 2022). Por esto se puede entender que la satisfaccion
es un conjunto de emociones de los usuarios luego de evaluar su experiencia el
inicio de un procedimiento que sigue las directrices de la ISO 10001:2007 para los

cbdigos de conducta dentro de las organizaciones, las expectativas que espera y
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el rendimiento que experimenta luego de iniciado un procedimiento. Febres-Ramos
(2020).

Para este trabajo de investigacion utilice el modelo SERVQUAL utilizado por
Mosqueira (2021) incluyendo la variacion del SERVPERF creado por Cronin y
Taylor (1992) quienes basaron al instrumento en una percepcion de la performance,
que tiene un mejor desempefio con la percepcion que lo aproxima a la satisfaccion
del cliente. Este modelo divide esta variable en las 5 dimensiones como son:
tangibles o elementos tangibles, fiabilidad o confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Los elementos tangibles, es lo que se encuentran en una institucion de
forma material, las cuales se ofrecen al usuario como la edificacion, personal de
atencion al publico, equipos utilizados para la atencion y medios de comunicacion
para informar al publico Mosqueira (2021). Otra definicion es la otorgada por de
Jesus et al. (2019), quien lo define como todo objeto tangible que puede ser
evaluado en el lugar donde se desarrolla el servicio, como por ejemplo el aspecto
fisico de las edificaciones, personal, equipos y los medios de comunicacion.

La fiabilidad o confiabilidad, es la confianza del usuario en que labor
realizada por el proveedor de servicios cumplird con lo ofrecido, libre de errores y
de forma adecuada. Mosqueira (2021). Asi también lo confirman Medianeira et al.
(2018), quienes lo definen como la capacidad para desarrollar de manera confiable
y cuidadosa el servicio ofrecido, conforme a lo ofrecido luego del pago del servicio.

La capacidad de respuesta, son las acciones que toma la institucién para dar
soluciones rapidas a los servicios ofrecidos a la ciudadania, cumpliendo como
maximo con los tiempos estipulados. Mosqueira (2021). Asimismo, puede ser
considerado como un conjunto de actos reflejados en la voluntad y disposicion de
asistencia a los usuarios para proporcionar un rapido servicio (Manunggal y Afriadi,
2023).

La dimensién seguridad, es el valor de confianza que tiene el usuario sobre
el procedimiento realizado para solucionar sus problemas. Mosqueira (2021). En el
mismo contexto, Ferraz et al. (2018) lo definen como el conocimiento y esmero que
demuestra el personal y su capacidad personal para inspirar confianza y

credibilidad. Incluye profesionalismo, respeto, honestidad y seguridad.
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La dimension empatia, es la atencidén personalizada, muy cortés, realizada
por el funcionario publico al usuario, por medio del contacto directo. Mosqueira
(2021). Asimismo, esta se encuentra asociado a la atencion personalizada y la
capacidad de la organizacion para comprender la necesidad del usuario, incluida la
accesibilidad, comunicacion y comprehension del usuario. (Manunggal y Afriadi,
2023).
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.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Para analizar las dos variables de estudio podemos indicar que fue orientada
a una investigacion basica, a esta conclusion inicial llegamos debido a que toda
investigacion que lleva al conocimiento puede ser basica o aplicada (Vara, 2015).
De igual manera, Esteban (2018) nos sefiala que la investigacion basica nos servira
para enriquecer el objetivo del estudio, motivado por la curiosidad de descubrir
conocimiento nuevo, respaldado en los comentarios realizados por Solis (2008) y
otros autores. Asimismo, nuestro trabajo de investigacion empleé un enfoque
cuantitativo, debido a que realizamos medicién de las variables en estudio para
validar nuestra hipétesis. Con relacion al enfoque de nuestra investigacion, esta se
encuentra sustentada en el hecho de que para comprobar la hipotesis se requiere
una recolecta de datos que nos permitan medirlos numéricamente y analizarlos
estadisticamente, con el cual se podran establecer formas de comportamiento y
gue permitan probar nuestra tesis.
Disefio de investigacion

Las variables del presente estudio no se mantienen constantes y no pueden
ser controladas por nuestra investigacién, por lo que se propone un disefio
transversal no experimental y para poder determinar cdmo se encuentran
asociadas estas 2 variables se propone un disefio correlacional. Se tomé en
consideracion esta propuesta debido a que nuestra investigacibn no manipul6 de
forma deliberada alguna de las variables, por lo que podremos observar el
desarrollo de los eventos en su forma natural y luego los analizaremos (Hernandez
et al., 2014); asimismo, los estudios correlaciones buscan en las investigaciones el
nivel de asociacion entre variables, algun fenomeno o hecho que nos permita medir
su relacion. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
3.2 Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual Procedimiento Administrativo

Es un conjunto de actuaciones y tramites que se realizan personas naturales
o juridicas en las entidades publicas, los cuales conducen a un acto administrativo
el cual produce un efecto juridico sobre los intereses de las obligaciones o derechos

gue tienen los administrados. (Ley 27444, 2019, p. 8).
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Definicion operacional

Los principios de la (Ley 27444, 2019) reglamentan los procedimientos
administrativos que deben seguir los servidores publicos y sus funcionarios, de los
cuales se ha podido determinar las dimensiones legalidad, accesibilidad, derecho
a ser escuchado, transparencia, derecho a apelar y responsabilidad que forman
parte de la variable en estudio. Esta medicion se pudo realizar utilizando un
cuestionario conformado por 28 items que se centraran en sus dimensiones.

Indicadores. Para el caso de la dimension legalidad, se utilizaron los
indicadores, (a) normativo, (b) procedimiento establecido. Para el caso de la
dimension accesibilidad, se utilizaron los indicadores, (a) cognitivo, (b) fisico, (c)
sensorial. Para el caso de la dimension derecho a ser escuchado, se utilizaron los
indicadores (a) subjetivo, (b) formal. Para el caso de la dimension transparencia, se
utilizaron los indicadores, (a) acceso a la informacién, buen gobierno. Finalmente,
para el caso de la dimension responsabilidad, se utilizaron los indicadores (a) civil,
funcional y penal.

Escala de medicion. Para realizar la medicion se aplico la escala ordinal
desarrollada por Likert, con una valoracion de 1 a 5 que permitié determinar el nivel
de conformidad o disconformidad de los administrados.

Definicion conceptual satisfaccién del administrado

La satisfaccion es un estado percibido por los usuarios de una administracion
publica, sobre una actividad que realizan en las ventanillas de atencion o el
resultado que recibe luego de su culminacién, con la cual se puede sentir
complacido (Mosqueira, 2021).

Definicion operacional satisfaccion del administrado

Considerando el instrumento desarrollado por Mosqueira (2021) y su
variacion SERVPERF, se elabor6 un cuestionario de 32 items para su aplicacion,
agrupada en las dimensiones tangibles o elementos tangibles, fiabilidad o
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que permiti6 medir el
desemperio de la variable satisfaccion del administrado.

Indicadores. Para el desarrollo del cuestionario se adaptaron las
dimensiones, donde para el caso de la dimension elementos tangibles, se utilizaron
los indicadores, (a) facilidades fisicas, (b) equipamiento (c) personal, materiales de

comunicacion. Para el caso de la dimension fiabilidad, se utilizaron los indicadores,
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(a) predicciones, (b) similitud. Para la dimensién capacidad de respuesta, se
utilizaron los indicadores, (a) precision, (b) rapidez, para la dimension seguridad, se
utilizaron los indicadores, (a) integridad, (b) disponibilidad, (c) confidencialidad, por
altimo para la dimensién empatia, se utilizaron los indicadores (a) emocional, (b)
cognitiva.

Escala de medicion. Para realizar la medicion se aplico la escala ordinal
desarrollada por Likert, con una valoracién de 1 a 5 que permitié determinar el nivel
de satisfaccion o insatisfaccion de los administrados.

3.3 Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Es todo grupo total de individuos que va a ser investigado cémo las
personas, empresas, objetos, etc., se convierten en una poblacién de estudio para
una investigacion (Vara, 2015). En este contexto, la poblacion de nuestra
investigacién estuvo constituida por las usuarios que realizan algin tramite
administrativo en la Direccion de Normativa en Comunicaciones elegido de forma
aleatoria durante un dia especifico, por lo que la poblacion de estudio fue censal
compuesta por 30 usuarios que en promedio realizan algun tramite administrativo
diariamente, esta muestra no fue probabilistica por su reducido tamafio, pero son
atendidos de acuerdo a los procedimientos administrativos de la Direccion de
Normativa en Comunicaciones.

Los criterios de inclusion tomados en cuenta para la presente investigacion
fueron los ciudadanos mayores de edad o su representante legal que realizan algin
tramite administrativo, la cual genera un acto administrativo que debe ser atendido
en un plazo determinado segun Ley 27444,

Los criterios de exclusion tomados en cuenta para la presente investigacion
fueron los ciudadanos mayores de edad o su representante legal que realizan
alguna consulta a la administracion, la cual no genera un acto administrativo y no
tiene plazo determinado para atencion segun Ley 27444,

Unidad de analisis. La unidad de andlisis estuvo compuesta por el ciudadano
que en promedio diariamente realizan algun procedimiento administrativo en la

Direccion de Normativa en Comunicaciones, unidad organica del MTC.
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3.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Son herramientas de analisis e investigacion que permiten recopilar
informacion. De las diversas técnicas, se utilizé para el recojo de informacién a la
encuesta como nuestra técnica, debido a que es ampliamente utilizada en la
recoleccion de datos cuantitativos para obtener datos y luego procesarlos de
manera rapida y segura. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Instrumentos

Nos permiten obtener la informacion deseada para nuestra investigacion
como herramienta de trabajo. El instrumento de medicion utilizado para recoger la
informacion de las variables estudiadas en la muestra en el presente proyecto de
investigacion fue un cuestionario de 28 preguntas formuladas para la variable
procedimiento administrativo y 32 preguntas formuladas para la variable
satisfaccion del administrado utilizando la escala de Likert. Estas preguntas fueron
desarrolladas considerando las variables en estudio, dimensiones y sus indicadores
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Las encuestas fueron enviadas a los
correos electronicos de los participantes, solicitando via telefénica el llenado del
mismo; si bien todos se comprometieron, 4 de ellos no cumplieron en enviar la
encuesta a pesar de la insistencia, 2 de ellos no lo enviaron completo y 1 respondio
parcialmente el cuestionario.

Validez. Es el valor de precisidon que se otorga a nuestro instrumento para
medir las variables en estudio de forma individual (Vara, 2015). En nuestro caso, la
validez del contenido de nuestro estudio se determiné mediante un juicio de
evaluacion desarrollado por 03 expertos, los cuales estaban compuesto por
especialistas en gestidn publica y con grado de maestro, quienes evaluaron si los
items de cada variable son los adecuados y si son los necesarios para la realizacion
del cuestionario. En base a los criterios claridad, coherencia y relevancia se obtuvo
la calificacion necesaria para aplicar el instrumento para la variable 1 y para la
variable 2.

Confiabilidad. Es el nivel de repeticiones continuas con la cual se aplica un
instrumento a un mismo grupo de individuos produciendo un mismo resultado.

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 302).
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Se utilizo la técnica de consistencia interna sobre una muestra minima de 10
ciudadanos que no formen parte de la muestra en estudio, el valor medido se obtuvo
al determinar el indice de Alfa de Cronbach, este resultado obtenido posteriormente
fue comparado con la tabla de confiabilidad utilizado por Condori (2018). Para el
caso de los resultados obtenidos con la variable procedimiento administrativo el
Alfa de Cronbach=0.841, la cual se encuentra en un rango de fuerte confiabilidad.
Para la variable satisfaccion del administrado, se obtuvo un Alfa de
Cronbach=0.964, la cual se encuentra en un rango de alta confiabilidad
3.5 Procedimientos

Para desarrollar esta presente investigacion, se analiz6 la realidad
problematica a nivel internacional, nacional y local, lo cual permiti6 conocer la
existencia del problema a nivel global, seguidamente se realiz6 la busqueda de
antecedentes de diversos autores que nos permitid conocer como realizaron su
investigacion. Esto permitié delimitar nuestra investigacion sobre la Direccion de
Normativa, el primer tramite se realiz6 enviando por mesa de partes virtual una
solicitud de autorizacion para incluir el nombre de la institucion en la presente tesis.
Esta autorizacion nos permitié acceder a los datos de los usuarios para la aplicacion
del instrumento que posteriormente se validé por el juicio de 03 expertos,
seguidamente se aplicé el cuestionario que contiene preguntas sobre el
procedimiento administrativo y la variable satisfaccién del administrado sobre 30
usuarios de la Direccion de Normativa, con una breve explicacién sobre el llenado
de la misma. Finalmente, se realizé el andlisis cuantitativo de los datos utilizando
Excel 2013 y el Software Estadistico para las Ciencias Sociales (IBM SPSS v25)
gue mostraron resultados estadisticos para evaluar las variables y sus
dimensiones, lo que permitid elaborar las conclusiones y posteriormente las
recomendaciones.

3.6 Metodo de analisis de datos
Estadistica descriptiva

Para organizar estadisticamente los datos recogidos de las variables y sus
indicadores de una forma organizada, se elabor6 una tabla de frecuencias de datos
agrupados utilizando el software SPSS 25.

Estadistica inferencial
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Para demostrar las hipétesis planteadas se realizd primero pruebas de
normalidad al instrumento con Shapiro-Wilk, demostrandose que no provienen de
una distribucién normal, por lo que se utilizé la prueba estadistica no paramétrica
de Spearman que permitié medir el nivel de asociacion entre las dos variables y su
direccion de relacion.

3.7 Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente tesis se han respetado los principios
fundamentales de la investigacion, para lo cual se solicité formalmente autorizacion
a los participantes del presente estudio y se les comunico nuestro compromiso de
recibir, tratar y usar la informacion personal tomada y recibida como confidencial y
destinada Uunicamente al cumplimiento de los principios éticos del presente estudio,
el cual estard disponible para todos los participantes. En cumplimiento de las
normas del APA7 (Moreno y Carrillo, 2019), se respet6 la autoria de todo tipo de
informacion escrita o digital utilizado para nuestra investigacion, en consideracion
del cumplimiento del codigo de ética en investigacion de nuestra universidad César
Vallejo (RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO N.° 0101-2022/UCV).
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V. RESULTADOS
4.1 Anélisis de resultados descriptivo

Variable de procedimientos administrativos

En la tabla 1 se puede observar que solo el 4% de los 23 encuestados
calificaron al procedimiento administrativo con un nivel bajo, un 65% lo considera
como un procedimiento de nivel medio y solo un 31% lo considera que tiene un
nivel alto. Estos valores encontrados demuestran que la mayoria considera al
procedimiento administrativo con un nivel medio a alto, por lo que los ciudadanos
esperan mejoras en el procedimiento administrativo. De igual forma, podemos
observar con relacion a los valores encontrados en la dimension Legalidad, el 4%
lo calificé con un nivel bajo, un 48% lo califica con un nivel medio y un 48% lo
considerado con un nivel alto. Con relacion a los valores encontrados en la
dimension Accesibilidad el 4% lo calificd6 con un nivel bajo, un 48% lo califica con
un nivel medio y un 48% lo considerado con un nivel alto. Con relacién a los valores
encontrados en la dimension Derecho a ser escuchado el 9% lo calificé con un nivel
bajo, un 43% lo califica con un nivel medio y un 48% lo considerado con un nivel
alto. Con relacién a los valores encontrados en la dimension Transparencia el 4%
lo calific6 con un nivel bajo, un 44% lo califica con un nivel medio y un 52% lo
considera con un nivel alto. Con relacion a los valores encontrados en la dimension
Derecho a apelar el 4% lo calificé con un nivel bajo, un 52% lo califica con un nivel
medio y un 54% lo considera con un nivel alto. Con relacion a los valores
encontrados en la dimension Responsabilidad el 61% lo calific6 con un nivel bajo,
un 39% lo califica con un nivel medio y un 0% lo considera con un nivel alto.
Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes del Procedimiento Administrativo

Dimension Dimension
Dimensiéon  Dimensién Derecho Dimension Derecho Dimension Procedimiento
Legalidad Accesibilidad a ser escuchado Transparencia aapelar Responsabilidad Administrativo
Niveles F % F % F % F % F % F % F %
Alto 11 48 11 48 11 48 12 52 10 44 0 0 7 31
Medio 11 48 11 48 10 43 10 44 12 52 9 39 15 65
Bajo 1 4 1 4 2 9 1 4 1 4 14 61 1 4
Total 23 100 23 100 23 100 23 100 23 100 23 100 23 100

Nota: Base de datos de la variable Procedimiento Administrativo
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Variable Satisfaccion del Administrado

En la tabla 2 se puede observar que solo el 4% de los 23 encuestados
calificaron la Satisfaccion del Administrado con un nivel bajo, un 52% lo califica con
una satisfaccion de nivel medio y solo un 44% lo considerado con un nivel alto de
satisfaccion. Estos valores encontrados demuestran que la mayoria considera a la
Satisfaccion del Administrado con un nivel medio a alto, por lo que los ciudadanos
esperan mejoras en el procedimiento administrativo. De igual forma, podemos
observar con relacion a los valores encontrados en la dimension Tangible que el
9% lo calificé con un nivel bajo, un 26% lo califica con un nivel medio y un 65% lo
considera con un nivel alto. Con relacion a los valores encontrados en la dimension
Fiabilidad el 9% lo calific6 con un nivel bajo, un 65% lo califica con un nivel medio
y un 26% lo considera con un nivel alto. Con relacion a los valores encontrados en
la dimension Capacidad de respuesta el 4% lo calificé con un nivel bajo, un 57% lo
califica con un nivel medio y un 39% lo considera con un nivel alto. Con relacion a
los valores encontrados en la dimension Seguridad el 4% lo calific6 con un nivel
bajo, un 31% lo califica con un nivel medio y un 65% lo considera con un nivel alto.
Con relacion a los valores encontrados en la dimension Empatia el 9% lo calificé
con un nivel bajo, un 17% lo califica con un nivel medio y un 74% lo considera con
un nivel alto.

Tabla 2

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la Satisfaccién del Administrado

Dimension Satisfaccion
Dimension Dimension Capacidad de Dimension  Dimension del
Tangible Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia administrado
Niveles F % F % F % F % F % F %
Alto 15 65 6 26 9 39 15 65 17 74 10 44
Medio 6 26 15 65 13 57 7 31 4 17 12 52
Bajo 2 9 2 9 1 4 1 4 2 9 1 4

Total 23 100 23 100 23 100 23 100 23 100 23 100
Nota: Base de datos de la variable Satisfaccion del Administrado

4.2 Andlisis inferencial

Prueba de la hip6tesis general

El calculo de la relacién entre las variables procedimiento administrativo y
satisfaccion del administrado se muestra en la tabla 3. En los resultados obtenidos

del Spearman, se puede observar que el valor de significancia bilateral entre el
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procedimiento administrativo y la satisfaccion del administrado es 0.001, el cual es
menor a 0.05 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
demostrandose que existe una correlacion entre el procedimiento administrativo y
la satisfaccion del administrado; asimismo, como el valor del coeficiente de
correlacién encontrado es 0.665 que indica que tiene una correlacion positiva
moderada (Schober, 2018).

Tabla 3

Correlaciéon entre Procedimiento Administrativo y Satisfaccion del Administrado

Satisfaccion del
administrado
Rho de Spearman Procedimiento Coeficiente de correlacion ,665™
administrativo

Sig. (bilateral) 0.001
N 23
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Prueba de la hipotesis especifica

En la tabla 4 se puede observar que el valor de significancia bilateral entre
el procedimiento administrativo y la dimension tangible es 0.010, el cual es menor
a 0.05 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
demostrandose que existe una correlacion entre el procedimiento administrativo y
la dimension tangible; asimismo, como el valor del coeficiente de correlacion
encontrado es 0.527 indica que tiene una correlacion positiva moderada.
Seguidamente, se puede observar que el valor de significancia bilateral entre el
procedimiento administrativo y la dimension fiabilidad es 0.000, el cual es menor a
0.05 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
demostrandose que existe una correlacion entre el procedimiento administrativo y
la dimension fiabilidad; asimismo, como el valor del coeficiente de correlacion
encontrado es 0.787 indica que tiene una correlacion positiva fuerte. También se
puede observar que el valor de significancia bilateral entre el procedimiento
administrativo y la dimension capacidad de respuesta es 0.001, el cual es menor a
0.05 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
demostrandose que existe una correlacion entre el procedimiento administrativo y
la dimension capacidad de respuesta; asimismo, como el valor del coeficiente de

correlacion encontrado es 0.640 indica que tiene una correlacion positiva
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moderada. Ilgualmente se puede observar que el valor de significancia bilateral
entre el procedimiento administrativo y la dimension seguridad es 0.000, el cual es
menor a 0.05 por lo que se rechaza la hipoétesis nulay se acepta la hipotesis alterna,
demostrandose que existe una correlacion entre el procedimiento administrativo y
la dimension seguridad; asimismo, como el valor del coeficiente de correlacion
encontrado es 0.701 indica que tiene una correlacién positiva fuerte (Schober,
2018). Finalmente se puede observar que el valor de significancia bilateral entre el
procedimiento administrativo y la dimension empatia es 0.086, el cual es mayor a
0.05 por lo que se acepta la hipétesis nula, demostrandose que no existe una
correlacion entre el procedimiento administrativo y la dimension empatia.

Tabla 4

Correlacion entre Procedimiento Administrativo y las dimensiones de la

Satisfaccion del Administrado

Dimension
Dimension Dimension  Capacidad Dimension Dimension
Tangible  Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia

Rhode Procedimiento Coeficiente 527" 787" ,640™ , 701" 0.366
Spearman administrativo de
correlacion
Sig. 0.010 0.000 0.001 0.000 0.086
(bilateral)
N 23 23 23 23 23

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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V.  DISCUSION

Con relacion al objetivo general, se establecié que méas del 67% percibe una
relacion positiva entre el procedimiento administrativo y la satisfaccion del
administrado en la Direccion de Normativa del MTC, con lo cual se comprueba la
hipotesis general de nuestra investigacion. Esto se encuentra reflejada al mostrar
que el 52% de los encuestados se encuentran satisfechos con el procedimiento
administrativo, el 44% de los encuestados califica su satisfaccion con un valor
medio, y s6lo un 4% calific6 con un nivel bajo de satisfaccion al procedimiento
administrativo. Estos hallazgos guardan relacién con los resultados encontrados
por Quifiones (2022) donde se evidencid que si el procedimiento administrativo en
la la DRE Lima Provincias es ineficiente se creara mayor insatisfaccion, lo cual
equivale a decir que una menor aceptacion del procedimiento administrativo, menor
sera la satisfaccion del administrado. Esto concuerda por lo encontrado por Condori
(2018) en su estudio que considera que si el procedimiento administrativo realizado
por la administracién de transporte publico en Tacna es ineficiente, esto genera una
gran insatisfaccién de los conductores dedicados al transporte interurbano en la
ciudad de Tacna. El alto porcentaje de satisfaccion encontrado en la Direccion de
Normativa se debe a que el Ministerio de Transportes en los ultimos afios ha venido
mejorando sus procedimientos administrativos, los cuales vienen utilizando las
plataformas virtuales para el inicio de los procedimientos administrativos, sin dejar
de lado el tramite presencial la cual es asistido con personal que habla las lenguas
minoritarias de nuestro pais.

Con relacién al primer objetivo especifico, se encontré que el 63% percibe
una relacién positiva entre el procedimiento administrativo y los elementos tangibles
gue tiene la Direccion de Normativa del MTC, con lo cual se comprueba la primera
hipotesis de nuestra investigacion. Esto se encuentra reflejada al mostrar que el
65% de los encuestados califican con un nivel alto los elementos tangibles, el 25%
de los encuestados califican a los elementos tangibles con un valor medio, y sélo
un 9% lo calific6 con un nivel bajo de satisfaccién. Esto guarda relacion con lo
sefalado por Quesada (2021) que encontro un valor de correlacion del 56%. En el
caso de Condori (2018) esta dimension fue evaluada con el término infraestructura,
encontrando que en la Municipalidad Provincial de Tacna requiere de muchas

mejoras debido a un alto grado de insatisfaccion encontrado que llega al 70%. En
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cambio Mosqueira y Ruiz (2021) encontraron un alto grado de satisfaccion que llego
al 86% de las personas encuestadas que consideraron que la UGEL 03 de Lima ha
mejorado notablemente su infraestructura, el sistema de control de colas y un
moderno sistema de tramite documentario. Finalmente, Guerrero (2022) concluye
que la simplificacion de procedimientos administrativos mantiene una correlacion
con la atencion a la ciudadania que son los elementos tangibles de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio y que han generado un mayor grado de satisfaccion, por
lo que mejorar la atencion a la ciudadania mejora el grado de satisfaccion de la
ciudadania.

Con relacion al segundo objetivo especifico, se encontrd que el 79% percibe
una relacién positiva entre el procedimiento administrativo y la fiabilidad que tiene
la Direccidén de Normativa del MTC, con lo cual se comprueba la segunda hipoétesis
de nuestra investigacion. Esto se encuentra reflejada al mostrar que el 26% de los
encuestados califican con un nivel alto a la fiabilidad, el 65% de los encuestados
califican a la fiabilidad con un valor medio, y sélo un 9% lo calificé con un nivel bajo
de satisfaccion. Estos valores encontrados concuerdan con lo encontrado por
Quesada (2021) que encontrd un valor de correlacion del 59%. Para Mosqueira y
Ruiz (2021) el 62% de los encuestados calificaron de modo regular su satisfaccion
con la fiabilidad, contra un 32% que se encontraba satisfecho y un 6% insatisfecho,
concluyendo que la mayoria de usuarios de la UGEL 03 Lima en el 2018 se
encontraban satisfechos de modo regular.

Con relacion al tercer objetivo especifico, se encontré que el 64% percibe
una relacion positiva entre el procedimiento administrativo y la capacidad de
respuesta que tiene la Direccion de Normativa del MTC, con lo cual se comprueba
la tercera hipotesis de nuestra investigacion. Esto se encuentra reflejada al mostrar
que el 39% de los encuestados califican con un nivel alto a la capacidad de
respuesta, el 57% de los encuestados califican a la capacidad de respuesta con un
valor medio, y sélo un 4% lo calific6 con un nivel bajo de satisfaccion. Estos valores
encontrados no guardan relacién con lo encontrado por Quesada (2021), donde sus
resultados no arrojaron una correlacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del administrado. En el caso de Condori (2018) encontré que en la
Municipalidad Provincial de Tacna el 66% de los encuestados se encuentra

insatisfecho con el procedimiento administrativo, el 29% normal y solo el 5%
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satisfecho, por lo que concluye que al administrado no solo le importa el resultado
final de su trdmite sino que tiene gran importancia la atencion que recibe publico.
En el caso de Mosqueira y Ruiz (2021) encontraron un grado de satisfaccion del
57% que lo calificaron como regularmente satisfecho, contra un 8% que se
encontraba satisfecho y un 35% insatisfecho, concluyendo que la mayoria de los
encuestados considera que los tramites administrativos les genera una regular
satisfaccion debido a su modernizacion.

Con relacion al cuarto objetivo especifico, se encontré que el 70% percibe
una relacion positiva entre el procedimiento administrativo y los elementos de
seguridad que tiene la Direccién de Normativa del MTC, con lo cual se comprueba
la cuarta hipotesis de nuestra investigacion. Esto se encuentra reflejada al mostrar
que el 65% de los encuestados califican con un nivel alto a los elementos de
seguridad, el 31% de los encuestados califican a los elementos de seguridad con
un valor medio, y so6lo un 4% lo calific6 con un nivel bajo de satisfaccion. Esto
guarda relacion con lo sefialado por Quesada (2021) que encontré un valor de
correlacion del 49%. En el caso de Mosqueira y Ruiz (2021) encontraron que el
59% de las personas encuestadas se encuentran satisfechas con la seguridad en
la UGEL 03 de Lima, 34% regularmente satisfecho y un 7% insatisfecho, por lo que
se concluye que los ciudadanos expresan su satisfaccion a la seguridad que brinda
el personal y las instalaciones para realizar un tramite sin contratiempos.

Con relacion al quinto objetivo especifico, se encontré que el 37% percibe
una relacion positiva entre el procedimiento administrativo y la empatia que tiene la
Direccion de Normativa del MTC, lo cual es un nivel bajo que demuestra la no
existencia de una relacion entre el procedimiento administrativo y la dimensién
empatia, por lo cual no se acepta la cuarta hipétesis de nuestra investigacion. Esto
se encuentra reflejada al mostrar que el 74% de los encuestados califican con un
nivel alto a la empatia, el 17% de los encuestados califican a la empatia con un
valor medio, y s6lo un 9% lo calificd con un nivel bajo de satisfaccion. Esto guarda
relacion con lo sefalado por Quesada (2021) que encontrd un valor de correlacion
del 43%. En el caso de Condori (2018) esta dimensién fue evaluada con el término
trabajadores, encontrando que el 13% se siente insatisfecho con los trabajadores,
el 79% se siente normal y un 1% muy satisfecho, recomendando que se realicen

audiencias publicas para que administrados y trabajadores interactien
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mutuamente. Para Mosqueira y Ruiz (2021) el grado de satisfaccion encontrado era
del 64% que lo calificaron como regularmente satisfecho, contra un 26% que se
encontraba satisfecho y un 10% insatisfecho, concluyendo que un 90% considera
que los trabajadores muestran una gran empatia cuando absuelven sus

requerimientos.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. Se hall6 una relacion muy positiva entre las variables procedimiento
administrativo y satisfaccion del administrado en la Direccion de Normativa,
los cuales arrojaron un valor correlacional muy favorable del 67%. Esto
evidencia una buena aceptacion por parte de la ciudadania sobre los
procedimientos administrativos implementados en la Direccion de
Normativa, los cuales pueden ser mejorados para lograr un mejor grado de
satisfaccion.

Segunda. Se hall6 una relacion muy positiva entre el procedimiento administrativo
y los elementos tangibles de la Direccion de Normativa, los cuales arrojaron
un valor correlacional muy favorable del 53%. Esto se debe a que la mitad
de los ciudadanos estiman que esperan demasiado tiempo por su turno de
atencién debido a la falta de computadoras modernas, lo que los obliga a
esperar en sillas y muebles no confortables.

Tercera. Se hallo una relacion muy positiva entre el procedimiento administrativo y
la fiabilidad de la Direccion de Normativa, los cuales arrojaron un valor
correlacional muy favorable del 79%. Esto se debe a que los ciudadanos
obtienen mayormente la respuesta esperada, a pesar que el plazo de
atencion no es el adecuado, por la falta de asistencia para resolverlo.

Cuarta. Se hallé una relacidbn muy positiva entre el procedimiento administrativo y
la capacidad de respuesta de la Direccién de Normativa, los cuales arrojaron
un valor correlacional muy favorable del 64%. Este valor es causado por los
sistemas informaticos de la institucion que no permiten la culminacién de los
trdmites de manera mas dinamica.

Quinta. Se hallé una relacidbn muy positiva entre el procedimiento administrativo y
la seguridad de la Direccién de Normativa, los cuales arrojaron un valor
correlacional muy favorable del 70%. Esto pudo haber obtenido un mejor
valor debido a la falta de contacto directo de la poblacion con la oficina a
cargo de su trdmite, ya que la implementacion del tramite online genera una
insatisfaccion en la ciudadania por la falta de respuesta inmediata.

Sexta. Los resultados arrojaron un valor correlacional no muy favorable del 36%, lo
gue demuestra que no existe relacion entre el procedimiento administrativo

y la empatia de la Direccion de Normativa. Esto se debe a que los
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ciudadanos estiman que se tienen pocos servidores publicos atendiendo su
trdmite administrativo que son la causa que estos sean atendido en los
plazos largos establecidos, por lo que piensan que la institucion no

comprende sus necesidades para que estos sean realizados mas
rapidamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Es necesario que la Direccion de Normativa realice mejoras continuas
para elevar el grado de satisfaccion de los administrados, mediante
aplicaciones mas amigables, o implementando un buzén de
recomendaciones para escuchar la opinion de los administrados.

Segunda. La Direccion de Normativa debe elaborar procedimientos que permitan
a los usuarios un uso mas intensivo de las plataformas en internet, disponible
las 24 horas del dia, la cual debe ser complementada con videos de
instruccion sobre el uso de estas plataformas.

Tercera. La Direccion de Normativa debe mejorar los procedimientos
administrativos mediante la implementacion de sistemas ISO que permitan
la simplificacién de procesos, mejorando la eficacia y ofreciendo una mejor
calidad de servicios a la ciudadania.

Cuarta. La Direccion de Normativa debe elaborar procesos que permitan escuchar
a los administrados para una mejora continua en cada etapa del
procedimiento administrativo.

Quinta. La Direccién de Normativa debe proponer a la Oficina de Imagen
Institucional el desarrollo de encuestas periddicas a los administrados para
conocer su nivel de satisfaccion luego de realizar su procedimiento
administrativo, permitiendo disminuir las debilidades de la Direccion de
Normativa.

Sexta. EI MTC debe ampliar la cantidad de servidores publicos dispuestos para la
atencion al publico ya que los ciudadanos estiman que son insuficientes;
asimismo debe mejorarse la imagen de la Direccion de Normativa mediante

el uso de las redes sociales.
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ANEXO 1: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable de | Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicion
Variable 1: Es todo proceso | Medir los | Legalidad Normativo Ordinal tipo Likert
Procedimiento iniciado por los | procesos que Procedimiento 1. Muy
administrativo ciudadanos enla | lo regulan. establecido desacuerdo
administracion Desacuerdo
publica que Accesibilidad Cognitivo Ni de
conduzca a la Fisico acuerdo,  ni
emision de un Sensorial desacuerdo
acto De acuerdo
administrativo Derecho a ser | Subjetivo Muy de
con efectos escuchado Formal acuerdo
juridicos  sobre
interés, Transparencia Acceso a la
obligacion o] informacién
derecho de los Buen gobierno
administrados
Pacori (2020) Derecho a apelar Apelacion de
audiencia
Apelacion de
revision
Responsabilidad Civil
Funcional
Penal
Variable 2: Es un conjunto | Medir las | Elementos Facilidades fisicas | Ordinal tipo Likert
Satisfaccion del | de emociones de | emociones de | Tangibles Equipamiento 1. Muy
administrado los usuarios | los usuarios. Personal desacuerdo
luego de evaluar Materiales de Desacuerdo
su experiencia al comunicacion Ni de
inicio  de un acuerdo,  ni
procedimiento, Fiabilidad Predicciones desacuerdo
las expectativas Similitud De acuerdo
que espera y el Muy de
rendimiento que Capacidad de | Precision acuerdo
experimenta respuesta Rapidez
luego de iniciado
un Seguridad Integridad
procedimiento Disponibilidad
Febres-Ramos Confidencialidad
(2020)
Empatia Emocional
Cognitiva
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variable de estudio Definicién conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores Escala de medicién
Variable 1: Es un conjunto de | Medir los procesos que lo | Legalidad Normativo Ordinal tipo Likert
Procedimiento administrativo | actuaciones y tramites que | regulan. Procedimiento establecido 1. Muy desacuerdo
se realizan en las entidades, Accesibilidad Cognitivo 2. Desacuerdo
los cuales conducen a un Fisico 3. Ni de acuerdo, ni
acto administrativo el cual Sensorial desacuerdo
produce un efecto juridico Derecho a ser escuchado Subjetivo 4. De acuerdo
sobre los intereses de las Formal Muy de acuerdo
obligaciones o derechos que Transparencia Acceso a la informacién
tienen los administrados. Buen gobierno
(Ley 27444, 2019, p. 8) Derecho a apelar Apelacién de audiencia
Apelacién de revision
Responsabilidad Civil
Funcional
Penal
Variable 2: Es un estado percibido por | Medir las emaciones de los | Elementos Tangibles Facilidades fisicas Ordinal tipo Likert
Satisfaccion del administrado | los  usuarios de  una | usuarios. Equipamiento 1. Muy desacuerdo
administracion publica, Personal 2. Desacuerdo
sobre una actividad que Materiales de comunicacion 3. Ni de acuerdo, ni
realizan en las ventanillas de Fiabilidad Predicciones desacuerdo

atencion o el resultado que
recibe luego de su
culminacioén, con la cual se
puede sentir

(Mosqueira, 2021).

complacido

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Similitud
Precision
Rapidez
Integridad
Disponibilidad
Confidencialidad
Emocional

Cognitiva

4. De acuerdo

Muy de acuerdo
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ANEXO 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

VARIABLE 1: PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Estimado Sr(a), el presente cuestionario tiene la finalidad de recoger informacion
sobre el “procedimiento administrativo” relacionado a la homologacion de
equipos de telecomunicaciones y fiscalizacion de servicios de telecomunicaciones
realizadas en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Por nuestra parte, le
garantizamos que sus respuestas se mantendran con fines académicos y se

mantendran en absoluta confidencialidad.
Muchas gracias por su valiosa colaboracion.

l. Datos personales:
Edad ( ) Sexo ( )

Il. Instrucciones:

Marque con una (X) en el casillero que usted considera que corresponda
al valor de la categoria sefialado en el siguiente cuadro.

Valor 1 2 3 4 5
Categoria Muy Desacuerdo | Nide acuerdo | De acuerdo Muy
desacuerdo ni desacuerdo de acuerdo
Procedimiento Administrativo 1 2 4 5

Legalidad

1. El ministerio cumple sus funciones de acuerdo a la ley.

2. En el ministerio se influyen o deciden sobre un caso en
el que los servidores publicos o un amigo cercano o sus
familiares estuvieran involucrados.

3. En el ministerio tratan a diferentes grupos de
ciudadanos, independientemente de su sexo/raza/religion
u otra condicion social, del mismo modo en el cumplimiento
de sus funciones.

4. El ministerio maneja un lenguaje claro sobre lo que
puede y lo que se les permite hacer.

5. En el ministerio son profesionales en la prestacién del
servicio y entienden sus obligaciones.

Accesibilidad

6. Es posible comprender la responsabilidad administrativa
de las diversas oficinas del ministerio.

7. Es posible comunicarse con el ministerio en otros
idiomas que no sean el oficial, es decir, en una lengua
minoritaria.

8. Los costos de los servicios son asequibles.

9. Se puede acceder a las oficinas del ministerio en
términos de visitas y/o algln otro tipo de comunicacion.

10. Los diferentes grupos de ciudadanos tienen igual
acceso a los servicios proporcionados por el ministerio,
independientemente de su sexo/etnia/religion u otra
condicién social.
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Derecho a ser escuchado

11. El ministerio escucha sus puntos de vista y argumentos
antes de tomar una decisién que lo afecte.

12. El ministerio lo ayudaria en casos de errores obvios,
asi como cuando envia una consulta a la oficina
equivocada.

13. Hay limites de tiempo para que el ministerio tome
decisiones.

14. El ministerio sigue los limites de tiempo cuando toma
las decisiones que afecten su caso.

Transparencia

15. Obtiene el mismo acceso a la informacion del ministerio
independientemente de su sexo/raza/religibn u otra
condicion social.

16. El ministerio le dara informacion sensible o privada si lo
solicita.

17. Obtiene informacién sobre un caso que le preocupa del
ministerio.

18. Obtiene informacién, sobre las leyes, normas y
procedimientos administrativos que guian el trabajo del
ministerio, si lo solicita.

Derecho a apelar

19. Puede apelar las decisiones del ministerio que han ido
en su contra.

20. El ministerio le aconsejaria sobre como apelar una
decisién que ha tomado.

21. El ministerio revisaria sus propias decisiones de
manera justa y objetiva.

22. El ministerio debe explicar las razones de sus
decisiones cuando evalla un procedimiento
administrativo.

23. El ministerio le informa cuando ha tomado una
decision que le concierne a usted.

Responsabilidad

24. Las agencias de supervision como la Defensoria del
Pueblo influencian en el trabajo del ministerio.

25. Los funcionarios publicos del ministerio saben como
manejar situaciones en las que otro usuario es sospechoso
de violar la ley.

26. Considera que las quejas contra el ministerio son
tomados en serio y tratados respectivamente.

27. Los funcionarios publicos del ministerio se les ofrecen
sobornos.

28. Un funcionario del ministerio podria aceptar un soborno
sin ser detectado y castigado.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL ADMINISTRADO

Estimado Sr(a), el presente cuestionario tiene la finalidad de recoger informacion
sobre la “satisfaccion del administrado” relacionado a la homologacion de
equipos de telecomunicaciones y fiscalizacion de servicios de telecomunicaciones
realizadas en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Por nuestra parte, le
garantizamos que sus respuestas se mantendran con fines académicos y se
mantendran en absoluta confidencialidad.

Muchas gracias por su valiosa colaboracion.

l. Datos personales:
Edad ( ) Sexo ( )

Il. Instrucciones:
Marque con una (X) en el casillero que usted considera que corresponda
al valor de la categoria sefialado en el siguiente cuadro.

Valor 1 2 3 4 5
Categoria Muy Desacuerdo | Nide acuerdo | De acuerdo Muy
desacuerdo ni desacuerdo de acuerdo
Satisfaccion del Administrado 1 2 3 4 5
Tangibles

1. El ministerio se encuentra ubicado en un lugar
estratégico de facil acceso y rapido desplazamiento.

2. Las ventanillas de atencidén se encuentran distribuidas
adecuadamente para atender al publico.

3. El ministerio cuenta con una adecuada sefializacién de
sus areas de atencion al publico.

4. Las instalaciones del ministerio son limpios y cuentan
con buena ventilacién e iluminacion.

5. El ministerio cuenta con sillas y muebles adecuados para
esperar su turno.

6. La atencion al publico es adecuada.

7. El ministerio cuenta con computadoras modernas.

8. El uso de la tecnologia internet para la atencién al
publico es el adecuado.

Fiabilidad

9. La respuesta a su requerimiento siempre es lo esperado
10. Considera que la solicitud de algunos documentos
adicionales es innecesaria.

11. Cuando culmina su procedimiento administrativo, se
encuentra libre de errores.

12. Los tramites sefialados como procedimientos
administrativos se atienden en el plazo estimado.

13. Cuando tiene problemas durante el procedimiento
administrativo, el ministerio lo asiste para resolverlo.
Capacidad de respuesta
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14. El horario de atencion al publico es el adecuado.

15. El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado.

16. El plazo para la atencién de un tramite administrativo
es adecuado.

17. El servicio brindado por el servidor publico es rapido.

18. El horario de atencién al publico se cumple de forma
satisfactoria.

Seguridad

19. Los servidores publicos poseen competencias
profesionales

20. Puede mantener una comunicacion directa con el
servidor publico que resolvera su solicitud.

21. Existe facilidad y claridad en los servidores publicos
para transmitir su conocimiento.

22. Al iniciar la atencion personalizada recibe el saludo del
trabajador.

23. Durante la atencion, el trato es cordial y amable.

24. Es informado adecuadamente sobre el estado de su
tramite.

25. Considera que los documentos presentados como
confidenciales son garantizados por la institucion.

Empatia

26. La entidad cuenta con un numero suficiente de
trabajadores.

27. Los servidores publicos se encuentran siempre en sus
lugares de trabajo.

28. Los servidores publicos se encuentran adecuadamente
vestidos.

29. Los servidores publicos siempre estan dispuesto a
ayudarle.

30. Los servidores publicos comprenden sus necesidades
del procedimiento administrativo.

31. Los servidores publicos utilizan un lenguaje sencillo
para absolver las consultas.

32. Los servidores publicos estdn debidamente
identificados con su fotocheck.
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: Procedimiento administrativo y satisfaccién del administrado
de la Direccion de Normativa en Comunicaciones del Ministerio de Transportes Y
Comunicaciones, Lima-2023.

Investigador: Johnny Jorge Pizarro Santos

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Procedimiento administrativo y
satisfaccion del administrado de la Direccidn de Normativa en Comunicaciones del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Lima-2023", cuyo objetivo es conocer el
efecto del procedimiento administrativo en la satisfaccion del administrado. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado de la carrera profesional del
programa académico de maestria en gestion publica, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con
el permiso de la institucién Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Describir el impacto del problema de la investigacién.

De los procedimientos administrativos correspondientes a la homologacion de equipos
de telecomunicaciones y fiscalizacién de servicios de telecomunicaciones, que son
realizados en la Direccion de Normativa en Comunicaciones, unidad orgénica del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, un 27.36% fueron procedimientos
improcedentes y el 18.45% procedimientos fueron oficiados al administrado para
comunicarles que sus solicitudes no reguerian el procedimiento solicitado, lo cual
estaria generando insatisfaccion en los ciudadanos que habiendo realizado el pago para
el inicio del proceso administrativo no encuentran cumplidas sus expectativas.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacién titulada: "Procedimiento
administrativo y satisfaccion del administrado de la Direccion de Normativa
en Comunicaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Lima-
2023",

2. Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 27 minutos y
se realizara en el ambiente de Direccién de Normativa en Comunicaciones
de la institucion Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, serdan andnimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

54



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisidn serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucién al
término de la investigacién. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente,

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Pizarro
Santos, Johnny Jorge, email: |pizarrosa70@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesora
Castaiieda Nufiez, Eliana Soledad email: esoledadcn@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

FITIR siaiiniimasimnimeiamid :
Nombres y apellidos: .. £162E%.. Y G ROGRILH,. €. BLETS e
Fecha y hora: ... Sl C6L 2025 . LY L€ teca) ..
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ANEXO 5
MATRIZ EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

VALIDEZ POR JUICTO DE EXPERTOS

sefior:  Moisés Carlos Edgardo Flores Alcintaral
Frezents

Szunto:  validacion de instrumentos & través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v asi mismo, hacer de
$u conocimients Que siendo estudiants del programa de Masstriz en Gestidn Pdblica de la
Universidad César vallejo, en |z sede UCV FILIAL LIMA MORTE promocian 2023-1 requiero validar el
instrumento con 2l cuzl recogeré lz informacion necesaria parz poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo mnombre del proyecto de inwestigecion es: Procedimiento administrative y
satisfaccién del administrado de la Direccidn de Normativa en Comunicaciones del Ministerio de
Transportes ¥ Comunicaciones, Lima-2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especizlizados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado

convanienta recurric 3 usted, anta su connotada experiencia en temzs educativos v/o invastigacion
educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiena:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las vanzables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de wsted, no sin antes
agradecerle por |z atencion que dispenzz z la presente.

Atentamente

lohnmy Jorge Pizarre Santos

DMl 09766855
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Procedimiento
administrativo™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vilido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Juez

Nombre del jucz:

Moisés Carlos Edgardo Flores Alcantara

Grado profesional:

Maestria( X ) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica( ) Social ( )
Educativa( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Gestion Pablica

Institucion donde labora:

Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Tiempo de experiencia profesional en

2adahos( )
Mas de S afos (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos,

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Procedimiento administrativo

Autor (a): | Johnny Jorge Pizarro Santos

Objetivo: | Determinar si los usuarios ¢l debido procedimi

administrativos

Administracion: | Direccion de Normativa del Ministerio de Transportes

Afio: | 2023

Ambito de aplicacién: | Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Dimensiones: | Legalidad, accesibilidad, derecho a ser escuchado, transparencia,
derecho a apelar y responsabilidad

Confiabilidad: | 95%

Escala: | Likert

Niveles o rango: | Rho de Spearman

Cantidad de ftems: 28
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Tiempo de aplicacion:

12 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Procedimiento Administrativo elaborado por
Johnny Jorge Pizarro Santos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

El item se  comprende

Categorin Calificacion Indicador
1. No cumple con ¢l eriterio EX ftem no es claro.
2. Bajo Nivel El ftem requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
CLARIDAD

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

facilmente, es  decir, su
sintictica y semantica son
adecundas.

3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los wérminos def item.
4. Alto nivel El fiem ¢s claro, tiene semantica v sintaxis

adecuada,

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con ¢l criterio)

El item no tienc relacion logica con la
dimensidn.

El ftem tiene relacion logicu

2, Desacuerdo

El item tiene una relacion tangencinl Jdejana con
la dimension,

con la dimensidn o indicador (bujo nivel de acuerdo)
que cétd midiend
3 Acuerdo El ftem tiene una relacion moderads con la
dimension que se estd midiendo,
(moderado nivel)
4. Totalmente de Acuerdo El item s¢ encuentrs estd relacionado con I
' A q“c m ki A,
(alto nivel)
1. No cumple con ¢l criteno El item puede ser eliminado sin que sc vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, e decir debe

2, Bajo Nivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo ko que mide éste.

ser

3. Moderado nivel

ELitem es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy rel ¥ debe ser Incluid

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente,

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: Procedimiento administrativo

Definicion de la variable Procedimiento administrativo:

Es un conjunto de diligencias y actos que se tramitan en las entidades
publicas, que conducira a la emisién de un acto administrativo que producira un
efecto juridico individual o individualizable sobre el interés, obligacion o derecho de
los administrados Pacori (2020).

Dimension 1: Legalidad

Es el respeto a la ley de la administracion publica y que todo el contenido de sus
decisiones tiene fundamento de ley. Esto incluye el trato igualitario de todos los
ciudadanos. En ciertos lugares donde existe un amplio espectro de leyes, hacer
cumplir estas leyes de manera consistente puede presentar dificultades. (Rhein,
2021).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
| S— Y Recomendaciones
Normativo 1. El ministerio cumple
sus funciones de 4 4 4

acuerdo a la ley.
2. En el ministerio se |
influyen o deciden
sobre un caso en el
que los servidores 4 4 4
publicos o un amigo
cercano 0 sus
familiares  estuvieran

- o involucrados. -
Procedimicnto | 3. En el ministerio
establecido tratan a dferentes

grupos de cludadanos,
independientemente
de su
sexofrazalreligion u
otra condicién social,
del mismo modo en el
cumplimiento de sus
funciones.

4. El ministerio maneja
un lenguaje claro
sobre lo que puede y 4 4 4
lo que se les permite
hacer.

5. En el ministeno son
profesionales en la
prestacion del servicio 4 4 4
y entienden sus

obligaciones.

Dimension 2: Accesibilidad

Es el acceso que toda persona debe tener a la administracion publica y un deber
de las autoridades publicas para aceptar y tratar con los diferentes grupos de
solicitudes y preguntas de los ciudadanos. Este acceso practico requiere
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adecuados horarios de apertura o medios de comunicacion como, por ejemplo,
utilizar un idioma que pueda ser entendido por el publico en general (Cerrillo y
Velasco, 2020).

Indicadores

ltem

Claridad

Cohcerencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cognitivo

6. Es posible comprender
la responsabilidad
administrativa de las
diversas oficinas  del
ministerio

7 Es posible
comunicarse con el
ministeric en  otros
idiomas que no sean el
oficial, es decir, en una
lengua minoritaria.

Fisico

8. Los costos de los
servicios son asequibles.

9. Se puede acceder a
las oficinas del ministeric
en términos de visitas y/o
algin otro tipo de
comunicacion

Sensorial

10. Los diferentes grupos
de ciudadanos tienen
Igual acceso a los
servicios proporcionados
por el ministerio,
independientemente de
su sexo/etnialreligion u
otra condicion social

Dimensién 3: Derecho a ser escuchado

Es el derecho de los ciudadanos a ser escuchados e informados por las autoridades
publicas antes que tomen una decision que afecte sus derechos e intereses.
Asimismo, la persona debe tener la oportunidad de presentar hechos, argumentos
o pruebas antes de que se tome una decision. (Pranvera, 2016).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendach

Subjetivo

11.  El ministerio
escucha sus puntos
de vista ¥
argumentos  antes
de tomar una
decision que o
afecte.

12. El ministerio lo
ayudaria en casos
de errores obvios,
asl como cuando
envia una consulta
a la oficina
| equivocada.
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Formal

13. Hay limites de
tiempo para que el

ministerio tome 4 4 4
decisiones.

14. El ministerio

sigue los limites de

tiempo cuando toma 4 “ 4

las decisiones que
afecten su caso.

Dimension 4: Transparencia

Garantiza que el trabajo de las autoridades publicas y los funcionarios, se lleve de
forma abierta. Las autoridades tienen el deber de informar sobre su trabajo y
garantizar el acceso a las leyes, actas y documentos administrativos previa
solicitud, El derecho a la informacion sélo puede ser restringida por la proteccién
de los intereses publicos legitimos o la privacidad. (Rubtcova et al., 2018).

“Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaci

Acceso a la
informacion

15. Obtiene el mismo
acceso a la
informacion del
ministerio
independientemente
de su
sexolrazalreligion u
otra condicion secial.

16. El ministerio le
dara informacién
sensible o privada si lo
solicita

Buen
gobierno

17. Obtiene
informacion sobre un
caso que le preocupa
del ministerio

18. Obtiene
informacién, sobre las
leyes, normas y
procedimientos
administratives que
guian el trabajo del
ministerio, si lo
solicita

Dimension 5: Derecho a apelar

Asociado a la atencién personalizada y la capacidad de la organizacion para
comprender la necesidad del usuario, incluida la accesibilidad, comunicacion y
comprehension del usuario (Dacian, 2016).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Apelacion 19. Puede apelar las 4 4 4

de audiencia | decisiones del
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ministerio que han ido
en su contra,

20. El ministerio le
aconsejaria sobre

como apelar una 4 4 4
decision que ha
tomado.

Apelacion 21. El  ministerio
de revision | revisaria sus propias
decisiones de manera
Justa y objetiva.

22, El ministerio debe
explicar las razones
de sus decisiones
cuando evalia un
procedimiento
administrativo.

23 El ministerio le
informa cuando ha
tomado una decision 4 4 4
que le concierne a
usted.

Dimension 6: Responsabilidad

La responsabilidad personal se basa en el hecho de que un proceso administrativo
real no involucra sistemas, estructuras organizativas o sus vinculos, sino personas
especificas (Gafurov y Malyi, 2020).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia = Observaciones/
Recomendaciones

Civil 24 Las agencias de
supervision como la
Defensoria del
Pueblo influencian
en el trabajo de!
ministerio.

Funcional 25 Los funcionarios
pablicos del
ministeno saben
como manejar 4 4 4
situaciones en las
gue otro usuario es
sospechoso de
violar la ley.

26. Considera que
las quejas contra el
ministerio son
tomados en sero y
tratados
respectivamente.
Penal 27 Los funcionarios
publicos del 4 4 4
ministeric  se les
ofrecen sobornos.
28, Un funcionario 4 4 4
del ministerio podria
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aceptar un soborno
sin ser detectado y
castigado.

Y o P

Moisés Carlos Edgardo FIong Alcantara
DNI 06805222
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1. Diates generales del Juez

Rombre del juez: | Moists Carkes Fdgardn Flores Ade o

Crado profemonal: | Maedita { X Deciar{ |

ArTen 0f FOrmaanibn. | ¢ loea ] | ool [ 1

acaddmica:
Echacaniva | | Urganizacwoal( X )

Areas de experiencia profemonal: | Geshon Piblica

Ixzopacatm donde Bbora: | Ministenio de Trmspories: v Uoiwesca csomnes

Tiemapo de expenienos professemalen | 2o dabos | )

ol drea: | Mis de 5 alos | X

E:penn-mnIu.mmpunn l'rahapod =) pspcome mcns realizadoes

Pabcomdirica: (si comesponde) | Tiule del esiudie realizdo.

2. Propisito de ks evaluscion:
Walidar el coetemido del memumento, por juicia da experios.

3. Datos de 1a escals satisfaccion del administrado

Nombre de la Praeba: | Satisfacesin del adivnistrado
Antor {a): | Johnny Jorge Fiaarmo Sastas
l::‘il:.].gm-u; elerming [ satsbaccwn  del odmiustrade cuonds realiza un
procdimienin sdmilsTalig
Admmnracsda: | Dhreccion de Mommabiva del Mizmisters de Trasspones
ETTH
Ambito de aplicacidn: | Ministeno de Transpories v O oissacdnes
TEmenzione:: langibles, fiabiledid. capacsdad de respassta, segursdad y empatia
Comhrbilidad: | 5575
Ecala: | Likent

Wiveles o rampo:

Ehio de Spearman

Canndad de foemas:

Tiempo de aplicaciéa:

ST
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4. Presentacidn de instrucciones para el joez:
A contimuacidn, a usted le presento el cuestionario Satizfaccion del Administrado elaborado per
Jobhmmy Jorge Pizarre Santos en el afio 2023 de acuerdo con los sizwentes indicadores califique cada

uno de los items segim corresponda.

Categora Calificacion Indicador
1. Mo cumple can el criterio El 1tern o es claro.
2. Bajo Mivel El itern requiere bastantes modificaciones oma
modificacion nury zrande en el wo de las
CLARIDAD

El ftem se comprends
facilmente, ez decir, =
sintactica ¥ semantica son
adamadas.

palabras de acuerdo con s significado o por la
ordenacion da estas.

3. hpderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
alganos de los tanminos del ftem.

4. Alto mivel

El 1termn &g claro, tiens semantica ¥ simtais
adecnada

1. totzlmenta en dazaruerdo (no

El 1tern no tiens ralzcion logica con la

cumyle con el criterio dirmension,
COHEERENCIA )
. i o 2. Deszcuardo El 1tern tiene una relacion tangemcial Jejans
El em tiane relacion logica o com la dimensicn.
con la dimension o indicador {bajo nivel de amerda)
que esta midiendo.
3. Amerdo El itern tiena una relacion maderada con la
) dirpanzion que se esta midisndo.
{moderado nival)
4. Totalmente de Acuerdo El 1teim se encuenira exta relacionado con la
) dirpemeion que extd midienda.
{zlto nival)
1. Mo cumple con el criterio El itemn puede ser eliminado sin que 52 vea
afectzda la medicion de la dimem=ion.
RELEVANCIA

El ftem es esencisl o
importante, e decir dshe

2. Bajo Mivel

El 1termn tiene slzuma relevancia, pero oo rem
puede estar inchryende lo gue mide aste.

3. Mpderado nivel

El 1tern es relativamesnte impartarnta.

4. Alto nivel

El 1termn es oy relevante y debe ser mcluido.

Leer con detenimiento los ftems v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitames brinde sus observaciones que considers pertinents.

4: Alto mivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

65



Instrumento que mide la variable 02: Satisfaccion del administrado

Definicion de la variable Satisfaccion del administrado:

Es un conjunto de emociones de los usuarios luego de evaluar su
experiencia de un procedimiento, las expectativas que espera y el rendimiento que

experimenta luego de iniciado un procedimiento Febres-Ramos (2020).

Dimension 1: Tangibles

Es todo objeto tangible que puede ser evaluado en el lugar donde se desarrolla el
servicio, como el aspecto fisico de las instalaciones, personal, equipos y medios

de comunicacion (de Jesus et al., 2019).

[ Indicadores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Obscrvaciones/
Recomendaciones

Faéilidaa&
fisicas

1. El ministeno se
encuentra ubicado
en un lugar
estratégico de facil
acceso y rapido
desplazamiento.

_publico

2 Las ventanillas
de atencion se
encuentran
distribuidas
adecuadamente
para atender al

3, El ministerio
cuenta con una
adecuada
sefalizacion de sus
areas de atencion
al publico.

Equipamiento

4 Las instalaciones
del ministerio son
limpics y cuentan
con buena
ventilacion e
iluminacion.

5 El  ministeno
cuenta con sillas y
muebles
adecuados para
esperar su turno

Personal

6. La atencién al
publico es
adecuada

Materiales  de
comunicacion

7. E! ministerio
cuenta con
computadoras
modernas

8 El uso de la
tecnologia internet
ra la atencion al
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publco  es
adecuado

el

Dimension 2: Fiabilidad

Es la capacidad para desarrollar de manera confiable y cuidadosa el servicio
ofrecido, conforme a lo ofrecido luego del pago del servicio (Medianeira et al.,

2018).

| Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Predicciones

9. La respuesta a
su reguenmiento
siempre es o
esperado

10. Considera que
la solicitud de
algunos
documentos
adicionales es
innecesaria.

1. Cuando
culmina su
procedimiento
administrativo, se
encuentra libre de
eqrores.

Similitud

12. Los tramites
sefalados como
procedimientos
administrativos se
atienden en el
plazo estimado.

13. Cuando tiene
problemas
durante el
procedimiento
administrativo, el
ministerio lo asiste
para resolverio.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Es un conjunto de actos reflejados en la voluntad y disposicion de asistencia a los

usuarios para proporcionar un rapido servicio (Manunggal y Afriadi, 2023).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
R Recomendaciones

Precision 14, El horario de

atencion al publico 4 4 4

es el adecuado.

15. E! tiempo de

espera para ser

atendido es el| * 4 4

adecuado

18. El plazo para la 4 4 4

atencibn de  un
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tramite
administrativo es
adecuado.

Rapidez 17. El  servicio
brindado por el 4 4
sefvidor publico es
rapido

18. E! horario de
atencion al publico
se cumple de forma
satisfactoria.

Dimensién 4: Seguridad

Es el conocimiento y esmero mostrado por el personal y su capacidad para
inspirar confianza y credibilidad. Incluye profesionalismo, respeto, honestidad y
seguridad (Ferraz et al., 2018).

Indicadores ftem Claridad = Coherencia = Relevancia = Observaciones/
Recomendaciones

Integridad 19. Los
servidores

pablicos poseen 4 4 4
competencias
profesionales

20. Puede
mantener una
comunicacion
directa con el 4 4 E)
servidor publico
que resolvera su
solicitud.

Disponibilidad 21 Existe
facilidad y
claridad en los
servidores 4 4 4
publicos para
transmitir su
conocimiento,

22 Al iniciar la
atencion
personalizada 4 4 4
recibe el saludo
del trabajador.

23 Durante la
atencion, el trato 4 4 4
es cordial vy
amable.

24, Es Informado
adecuadamente 4
sobre el estado
de su tramite.

Confidencialidad | 25. Considera
que s | 4 4 4
documentos




presentados
como
confidenciales

por la institucién,

son garantizados

Dimension 5: Empatia

Asociado a la atencion personalizada y la capacidad de la organizacion para
comprender la necesidad del usuaric, incluida la accesibilidad, comunicacion y
comprehensién del usuario (Manunggal y Afriadi, 2023).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Emocional

26. La entidad
cuenta con un
nimera suficiente
de trabajadores.

27, Los servidores
publicos se
encuentran

siempre en sus
lugares de trabajo.

28 Los servidores
publicos se
encuentran
adecuadamente
vestidos

29. Los servidores
publicos siempre
estan dispuesto a
ayudarle

Cognitiva

30 Los servidores
publicos
comprenden  sSus
necesidades del
procedimiento
administrativo.

31 Los servidores
pablicos utilizan un
lenguaje  sencille
para absolver las
consultas.

32. Los servidores
publicos estan
debidamente
identificados
su fotocheck.

con

DNI: 06805222
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REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Ingrese el niimero de su Documento de Identidad

Q BUSCAR IMPRIMIR IMPIAR

(=)Si existe alguna observacion en tu nombre o DNI haz clic aqui.

Resultado

GRADUADO GRADO O u INSTITUCION

FLORES ALCANTARA, MOISES CARLOS EDGARDO
DNI 06805222

FLORES ALCANTARA, MOISES CARLOS EDGARDO
DNI 06805222

G Aplicativo Guia

Ingrese sus Apedlidos y Nombres completos.

Ingrese el codigo de la imagen

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 12112/22

Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC

PERU

Fecha matricula: 01/04/2019
Fecha egreso: 01/09/2022

BACHILLER EN INGENIERIA ELECTRONICA

Fecha de diploma: 04/09/118

Modalidad de ssiudios. PRESENCIAL UNIVERSIDAD TECNOLOGICADEL PERU S AC.

PERU

Fecha matricula: 25/07/2005
Fecha egreso: 04/08/2018
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VALIDEZ POR JUICTO DE EXPERTOS

Sefiar: Gustavo Guillermo Cevallos de Bamechea|
Prasente

Asunto:  Validacian de instrumentos 3 través de juicio de experto

Mos &5 muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimients gue siendo estudiante del programa de Masstriz en Gestion Pdblica de la
Universidzad César vallejo, en |z sede UCY FILIAL LIMA& NORTE promaocion 2023-1 requiero validar el
instrumento con &l cuzl recogere |z informacion necesaria pars poder desarrcllar mi trzbajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigecion es: Procedimients administrative v
satisfaccicn del administrado de |z Direccién de Mormative en Comunicaciones del Ministeric de
Transportes y Comunicaciones, Lima-2023 v siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerade
conveniente recurrir 3 usted, ante su connotada experiencia en temas educatives /o investigacion
educativa.

El expediente de validacién, que lz hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandolz mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de wsted, no sin antes
agradecerle por |z atencion que dispenss & la presente.

Atentamente

lohnmy lorge Pizarro Santos

DMl 08766855
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento “Procedimiento
administrativo™, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vilido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion,

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Gustavo Guillermo Cevallos de Barrenechea

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()

Area de formacién | Clinica( ) Social ( )

académica: . "
Educativa{ ) Organizacional ( X))

Areas de experiencia profesional: | Gestion Publica

Institucion donde labora: | Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos( )

el drca: | Masde Safos( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar ¢l contenido del instrumento, por juicio de expertos,

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Procedimiento administrativo

Autor (a):

Johnny Jorge Pizarro Santos

Objetivo:

Determinar si los usuarios conocen ¢l debido procedimiento
administrativos

Administracién:

Direccion de Normativa del Ministerio de Transportes

Afo:

2023

Ambito de aplicacion:

Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Dimensiones:

Legalidad, accesibilidad, derecho a ser escuchado, transparencia,
derccho a apelar y responsabilidad

Confiabilidad:

95%

Escala:

Likert

Niveles o rango:

Rho de Spearman

Cantidad de items:

28
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Tiempo de aplicacion:

12 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Procedimiento Administrativo elaborado por

Johnny Jorge Pizarro Santos ¢n el aito 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segtin corresponda.

Categorin Calificacion Indicador
I. No cumple con ¢ criterio El {tem no ¢s claro.
2. Bajo Nivel El [tem requicre bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en ¢l uso de lns
CLARIDAD palabras de acuerdo con su significado o por la
El oitem  se  comprende ordenacion de estas.
facilmente, e¢s  decir. su 3 n - =
< R g 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
sintécticn. y Semdatics. ‘son algunos de los términos del ftem
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis

adecuada,

COHERENCIA

| wotalmente en desacucrdo (no
cumple con ¢l criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensidn.

El item tiene relacidn logica

2. Desacucrdo

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
ln dimension.

con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo)
que estd midiendo.
1. Acuerdo El item tiene una relacion mederada con la
dimension que se esth midiendo.
(mulerado nivel)
4 Totalmente de Acuerdo El item s¢ encuentra estd relacionade con la
dimension gue estd midiendo.
(alto nivel)
1. No cumple con ¢l criterio El ftem puede ser eliminado sin que s¢ vea
afectada la medicion de la dimension,
RELEVANCIA
. 2, Bajo Nivel El ftem tiene alguna relevancia, pero otro item
El fem cs esencial o puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4, Aho mivel El item es muy relevante y debe ser incluido

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: Procedimiento administrativo

Definicion de la variable Procedimiento administrativo:

Es un conjunto de diligencias y actos que se tramitan en las entidades
publicas, que conducira a la emisién de un acto administrativo que producira un
efecto juridico individual o individualizable sobre el interés, obligacién o derecho de
los administrados Pacori (2020).

Dimensién 1: Legalidad

Es el respeto a la ley de la administracion publica y que todo el contenido de sus
decisiones tiene fundamento de ley. Esto incluye el trato igualitario de todos los
ciudadanos. En ciertos lugares donde existe un amplio espectro de leyes, hacer
cumplir estas leyes de manera consistente puede presentar dificultades. (Rhein,
2021).

 Indicadores Item Claridad | Coherencin | Relevancia | Obscrvaciones/
Recomendaciones

Normativo 1. E! ministerio cumple
sus funcicnes de 4 4 4
acuerdo a la ley.
2. En el ministerio se |
influyen ¢ deciden |
sobre un caso en el
que les servidores
publicos o un amigo
cercano ° sus
familiares  estuvieran
involucrados.
Procedimiento | 3. En el munisterio
establecido tratan a diferentes
grupos de ciudadanos,
independientemente
de su
sexo/razalreligion U
otra condicidn social,
del mismo modo en el
cumplimiento de sus
funciones.

4. El ministerio maneja
un lenguaje claro
sobre lo que puede y 4 4 4
lo que se les permite ‘
hacer.

5. En el ministenc son
profesionales en la
prestacion del servicio 4 4 4
y entienden sus
obligaciones

Dimension 2: Accesibilidad

Es el acceso que toda persona debe tener a la administracion publica y un deber
de las autoridades publicas para aceptar y tratar con los diferentes grupos de
solicitudes y preguntas de los ciudadanos. Este acceso practico requiere
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adecuados horarios de apertura o medios de comunicacion como, por ejemplo,
utilizar un idioma que pueda ser entendido por el publico en general (Cerrillo y
Velasco, 2020).

Indicadores

Item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cognitivo

6. Es posible comprender
la responsabilidad
administrativa de las
diversas oficinas del
ministerio

7 Es posible
comunicarse con el
ministeric en  ofros
idiomas que no sean el
oficial. es decir, en una
lengua minoritaria.

Fisico

8. Los costos de los
servicios son asequibles.

9. Se puede acceder a
las oficinas de! ministeric
en términos de visitas y/o
algdn otro tipo de
comunicacion.

Sensorial

l

10. Los diferentes grupos
de ciudadanos tienen
igual acceso a los
servicios proporcionados
por el ministerio,
independientemente de
su sexo/etnialreligion u
otra condicién social

Dimension 3: Derecho a ser escuchado

Es el derecho de |os ciudadanos a ser escuchados e informados por las autoridades
publicas antes que tomen una decision que afecte sus derechos e intereses.
Asimismo, la persona debe tener la oportunidad de presentar hechos, argumentos
o pruebas antes de que se tome una decision, (Pranvera, 2016).

Indicadores |

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Subjetivo

11.  El ministerio
escucha sus puntos
de vista y
argumentos antes
de tomar una
decision que lo
afecte.

12, El ministerio lo
ayudaria en casos
de errores obvios,
asi como cuando
envia una consulta
a la oficina
| equivocada.
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Formal

[ 13 Hay limites de

tiempo para que el

ministerio tome 4 4 *
decisiones.

14, El ministerio

sigue los limites de

tiempo cuando toma 4 4 4

las decisiones que

afecten su caso.

Dimension 4: Transparencia

Garantiza que el trabajo de las autoridades publicas y los funcionarios, se lleve de
forma abierta. Las autoridades tienen el deber de informar sobre su trabajo y
garantizar el acceso a las leyes, actas y documentos administrativos previa
solicitud, El derecho a la informacion sélo puede ser restringida por la proteccion
de los intereses publicos legitimos o la privacidad. (Rubtcova et al., 2018).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Acceso a la | 15. Obtiene el mismo
informacion | acceso a la
informacion del
ministerio 4 4 4
independientemente
de su
sexolrazalreligion u
otra condicién social,
16. El ministerio le
dara informacion 4 4 4
sensible o privada silo
solicita
Buen 17. Obtiene
gobierno informacion sobre un 4 4 4
caso que le preccupa
del ministerio.
18. Obtiene
informacién, sobre las
leyes, normas y
procedimientos 4 4 4
administratives gue
guian el trabajo del
ministerio, si lo
solicita.

Dimension 5: Derecho a apelar

Asociado a la atencién personalizada y la capacidad de la organizacion para
comprender la necesidad del usuario, incluida la accesibilidad, comunicacion y
comprehension del usuario (Dacian, 2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
. Recomendaciones

Apelacion 18. Puede apelar las 4 4 4

de audiencia | decisiones del
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ministerio que han ido
en su contra.

20. El ministerio le
aconsejarfa sobre
como apelar una 4 4 4
decision que ha
tomado.

Apelacion 21. El  ministerio
de revision | revisaria sus propias
decisiones de manera
justa y objetiva.

22. El ministerio debe
explicar las razones
de sus decisiones
cuando evalta un
precedimiento
administrativo.

23. El ministerio le
informa cuando ha
tomado una decision 4 4 4
que le concierne a
| usted.

Dimension 6: Responsabilidad

La responsabilidad personal se basa en el hecho de que un proceso administrativo
real no involucra sistemas, estructuras organizativas o sus vinculos, sino personas
especificas (Gafurov y Malyi, 2020).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia = Observaciones/
Recomendaciones

Civil 24 Las agencias de
supervision como la
Defensoria del
Pueblo influencian
en el trabajo del
ministerio.

Funcional 25. Los funcionanos
puablicos del
ministeno saben
cémo manejar
situaciones en las
que otro usuario es
sospechoso de
violar la ley.

26. Considera que
las quejas contra el
ministerio son
tomados en serio y
tratados

o respectivamente
Penal 27 Los funcionarios
publices dei
ministeric se les
ofrecen sobornos.
28. Un funcionario 4 4 4
del ministerio pedria




aceptar un soboma
sin ser detectado y
castigado.

Gustavo Guillermo Cevallos de Barrenechea

oNE {334 530
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Gustave Guillermo Cevallos de Bamechea

Grado profesional:

Testia [ ) Docter [ )

Area de formacion
académica:

Climeca{ ) Secial( )
Educativa({ ) Orgamzacional{ X )

Areaz de experiencia profezional:

Gezticm Publica

Imztitncion donde labora:

hiimisterio de Transportes v Commicaciones

Tiempo de experiencia profezional en

el area:

Zadatios{ )

Mis de 5 afios ( X)

Experiencia en Investizacion

Pzicometrica: (sl comesponde)

Trabzjolz) peicometnicos raalizados
Titule del estudio rezlizada.

2. Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenide del nstnomento, por juicie de expertos.

3. Datos de la excala satisfaccion del administrado

Nombre de la Prusha: | Satzfaccion del adwumstrads
Autor (a): | Johmy Jorge Pizarro Santos
Objetive: | Determimar lz satizfaceidn del admmistrade cnando rezliza um
procedimiente admimstrative
Adminiztracion: | Direccion de Nommatrea del Mmizterio de Transportes
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:

Iiimsterio de Transportes v Commmicaciones

Dimenziones: | Tangibles, fiabilidzd, caparidad de respuesta, segunidad v empatia
Confiabilidad: | 93%
Ezeala: | Likert
Nivelez o rango: | Eho d= Spearman
Cantidad de items: | 32
Tiempo de aplicacion: | 15 minutes

79



4. Presentacidn de instrucciones para el joez:
A contimuacidn, a usted le presento el cuestionario Satizfaccion del Administrado elaborado per
Jobhmmy Jorge Pizarre Santos en el afio 2023 de acuerdo con los sizwentes indicadores califique cada

uno de los items segim corresponda.

Categora Calificacion Indicador
1. Mo cumple can el criterio El 1tern o es claro.
2. Bajo Mivel El itern requiere bastantes modificaciones oma
modificacion nury zrande en el wo de las
CLARIDAD

El ftem se comprends
facilmente, ez decir, =
sintactica ¥ semantica son
adamadas.

palabras de acuerdo con s significado o por la
ordenacion da estas.

3. hpderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
alganos de los tanminos del ftem.

4. Alto mivel

El 1termn &g claro, tiens semantica ¥ simtais
adecnada

1. totzlmenta en dazaruerdo (no

El 1tern no tiens ralzcion logica con la

cumyle con el criterio dirmension,
COHEERENCIA )
. i o 2. Deszcuardo El 1tern tiene una relacion tangemcial Jejans
El em tiane relacion logica o com la dimensicn.
con la dimension o indicador {bajo nivel de amerda)
que esta midiendo.
3. Amerdo El itern tiena una relacion maderada con la
) dirpanzion que se esta midisndo.
{moderado nival)
4. Totalmente de Acuerdo El 1teim se encuenira exta relacionado con la
) dirpemeion que extd midienda.
{zlto nival)
1. Mo cumple con el criterio El itemn puede ser eliminado sin que 52 vea
afectzda la medicion de la dimem=ion.
RELEVANCIA

El ftem es esencisl o
importante, e decir dshe

2. Bajo Mivel

El 1termn tiene slzuma relevancia, pero oo rem
puede estar inchryende lo gue mide aste.

3. Mpderado nivel

El 1tern es relativamesnte impartarnta.

4. Alto nivel

El 1termn es oy relevante y debe ser mcluido.

Leer con detenimiento los ftems v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitames brinde sus observaciones que considers pertinents.

4: Alto mivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 02: Satisfacciéon del administrado

Definicion de la variable Satisfaccion del administrado:

Es un conjunto de emociones de los usuarios luego de evaluar su
experiencia de un procedimiento, las expectativas que espera y el rendimiento que
experimenta luego de iniciado un procedimiento Febres-Ramos (2020).

Dimension 1: Tangibles

Es todo objeto tangible que puede ser evaluado en el lugar donde se desarrolla el
servicio, como el aspecto fisico de las instalaciones, personal, equipos y medios
de comunicacion (de Jesus et al., 2019).

| Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia = Observaciones/
Recomendacionces

Facilidades 1. El ministerio se
fisicas encuentra ubicado
en un lugar
estratégico de facil
acceso y frapido
desplazamiento.
2. Las ventanillas
de atencion se
encuentran
distribuidas B 4 4
adecuadamente
para atender al
__publico.
3, El ministerio
cuenta con una
adecuada

sefializacion de sus A A 4
areas de atencion
al publico. L
Equipamiento | 4 Las instalaciones
del ministerio son
fimpios y cuentan

con buena 4 4 *
ventilacion e
iluminacién.

5 El  ministerio
cuenta con sillas y
muebles 4 4 a
adecuados para
| esperar su turno
Personal 6. La atencién al
publico es 4 4 4
adecuada
Materiales de | 7. El ministerio
comunicacion | cuenta con 4 4 4
computadoras
modernas

8. El uso de la
tecnologia internet “ a 4
para la atencion al
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publico es
adecuado.

el

Dimension 2: Fiabilidad

Es la capacidad para desarrollar de manera confiable y cuidadosa el servicio
ofrecido, conforme a lo ofrecido luego del pago del servicio (Medianeira et al.,

2018).

' Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Predicciones

9. La respuesta a
su requerimiento
siempre es o
esperado

10. Considera que
la solicitud de
algunos
documentos
adicionales es
innecesaria.

11 Cuando
culmina su
procedimiento
administrativo, se
encuentra libre de
errores,

Similited

12. Los tramites
sefalados como
procedimientos
administrativos se
atienden en el
plazo estimado

13. Cuando tiene
problemas
durante el
procedimiento
administrativo, el
ministerio o asiste

para resolverio

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Es un conjunto de actos reflejados en la voluntad y disposicion de asistencia a los

usuarios para proporcionar un rapido servicio (Manunggal y Afriadi, 2023).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Precision 14 El horario de
[ atencién al publico & 4 4

es el adecuado.

15. El tiempo de

espera para ser

atendido es el 4 4 4

adecuado

16. El plazo para la

atencion de un| ° 4 4
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tramite
administrativo es
adecuado.

Rapidez 17.
brindado por el

El  servicio

se cumple de forma
satisfactoria.

servidor publico es 4 4 "
rapido.

18. E! horano de

atencion al publico 4 4 4

Dimension 4: Seguridad
Es el conocimiento y esmero mostrado por el personal y su capacidad para

inspirar confianza y credibilidad. Incluye profesionalismo, respeto, honestidad y

seguridad (Ferraz et al., 2018).

" Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Integridad

19. Los
servidores
plblicos poseen
competencias
profesionales

20. Puede
mantener una
comunicacion
directa con el
servidor publico
que resolvera su
solicitud,

Disponibilidad

21 Existe
facilidad y
clandad en los
servidores
publicos para
transmitir su
conccimiento.

22. Al iniciar la
atencion
personalizada
recibe el saludo
del trabajador.

23, Durante Ia
atencién, el trato
es cordial y
amable.

24, Es informado
adecuadamente
sobre el estado
de su tramite.

Conlidencialidad

25. Considera
que los
documentos
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presentados
como
confidenciales
son garantizados
por la institucion

Dimension 5: Empatia

Asociado a la atencioén personalizada y la capacidad de la organizacién para
comprender la necesidad del usuario, incluida la accesibilidad, comunicacion y
comprehension del usuario (Manunggal y Afriadi, 2023).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Emocional | 26. La entidad
cuenta con un
namero  suficiente
_de trabajadores.
27, Los servidores
publicos se
encuentran 4 4 4
siempre en sus
lugares de trabajo.
28. Los servidores
publicos se
encuentran 4 4 4
adecuadamente
vestidos.
29. Los servidores
publicos  siempre 4
estan dispuesto a
ayudarle
Cognitiva | 30. Los servidores
publicos
comprenden  sSus 4 4 a
necesidades del
procedimiento
administrativo.
31 Los servidores
pdblicos utilizan un
lenguaje  sencillo 4 4 4
para absolver las
consultas.
32. Los servidores
pablicos estan
debidamente 4 4 4
identificados  con
su fotocheck. Viva,
/
/

, v ke
Gustavo Guillermo' os de Barrenechea

DN AF424530




REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

()51 existe alguna observacion en tu nombre o DNI haz clic aqui.

Resultado

CEVALLOS DE BARRENECHEA, GUSTAVO GUILLERMO
DNI 17434570

CEVALLOS DE BARRENECHEA, GUSTAVO GUILLERMO
DNI 17434570

CEVALLOS DE BARRENECHEA, GUSTAVO GUILLERMO
DNI 17434570

CEVALLOS DE BARRENECHEA, GUSTAVQ GUILLERMO
DNI 17434570

G Aplicativo = Guis

GRADO O TITULO INSTITUCION

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 09/06/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 26/04/2012
Fecha egreso: 30/07/2014

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 30/10/02
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS

Fecha de diploma: 11/05/01
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**=)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

LICENCIADO EN EDUCACION PRIMARIA

Fecha de diploma: 30/10/2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASQOCIACION CIVIL
PERU

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGAASOCIACION CIVIL
PERU

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU

(%) La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripeién del grado y/o titulo, puesto que, a la fecha de su registro, no era obligatorio declarar dicha informacion. Sin
perjuicio de lo sefialado, de requerir mayor detalle, puede contactames a nuestra central telefnica: 01 500 3930, de lunes a viemnes, de 08:30 a.m. a 4:30 p. m.
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VALIDEZ POR JUICTO DE EXPERTOS

Safior: Edgar German Alvarado Barreto|
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Mos &5 muy grato comunicarme con usted para expresarle mi salude v asi misme, hacer de
zu conocimisnte gue siendo estudiante del programa de Masstriz en Gestidn Pdblica de la
Universidad César vallejo, en |z sede UCY FILIAL LIMA NORTE promocion 2023-1 requiero validar el
instrumento con &l cual recogere |z informacion necesaria pars poder desarrcllar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de inwestigecion es: Procedimiento administrative v
satisfaccien del administrado de la Direccién de Mormativa en Comunicaciones del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, Lima-2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especizlizados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado

conveniente recurrir 3 usted, ante su connotada experiencia en temas educativos /o investigacion
educativa.

El expediente de validacidn, que lz hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandolz mis sentimientos de respete y consideracion me despide de wsted, no sin antas
agradecerle por |z atencion que dispenss & la presente.

Atentamente

lohnmy lorge Pizarro Santos

DMl 08766855
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Evaluacion por juicie de expertos

Faspetado jusz: Usted ha zido selsccionade para evaloar e imstnormento “Procedimiento
administrative”. La evalnacion del instrumento e: de gran relevancia para lograr que sea valido v
que los resultados obtenidos a partir de éste sean uiilizados eficientemante; aportando al quehacer

peicologice. Agradacemos su valicsa colzboracicn.

1. Datox generales del Juez

Nombre del juez:

Alvarado Barreto, Edzard German

rado profesional:

Mapstra 20 Dactary

Lo

Aren de formacion
academics:

Clmica{ 3 Geciali }
Educativa { | Crganizaciemal {3

Aress de experiencis profesional:

ieston Publica

Im=titwcion donde labora:

Mintsterio de Tramsparies ¥ L oniinicaciones

Tiempo de experienca profesional en

¢l ares:

Zadaios| )

hf3z de 3 afios (X )

Expernencia en lavestigacion

Pricomeétrica: (=i comezponde)

2. Proposito de la evaluacion:

“alidar el contenido del instrurnento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de Iz Frueha: | Frocedimianio adumizmaive
Awtor {8): | Johnmy Jorge Fizarmo Santo:
Ubjefivo: | Determikar 51 [0F L30ars COn0cen 2] deoidn procecimienta
admimistrativas
Admimistraceon: | Dimeccion de Marmativa del Minstarig de Transpartes
Anp: | 2003
Ambito de aplicacion: | Mintterio de Trenspomnes ¥ Lominicaciones
Inmenzsones: | Legahdad, accesbilidad, derecha a ser escuchado, ansparencia,
derecho a apslar v responzabilidad
Confiabilidad: | 527
Escala: | Likert
Aveles o rango: | Fho de Spearman
Cantidad de ems: | 25
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Tiempo de aplicacion:

12 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Procedimiento Administrativo claborado por

Johnny Jorge Pizarro Santos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro,
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
. modificacion muy grande en ¢l uso de las
CLARIDAD patabras de acuerdo con su significado o por la
El item s comprende ordenscion de ¢stas.

faciimente, ¢s  decir, su
sintictica y semintica son
ndecuadas,

3. Moderado nivel

Se requicre una modificacion muy especifica de
algunos de Jos términos del item,

4. Alto mivel

El item e¢s claro, tiene semintica y sintaxis
adecuady.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con ¢l eritero)

El ftem no tiene relacion logica con la
dimension,

El ltem tiene relacion logica
con ls dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El ltem tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension

gue esti midiendo,
3. Acuerdo El ftem tiene una relacion moderada con fa
dimension que se estd midiendo.
{modcrado nivel)
4. Totalmente de Acuerda El ltem sc encuentra estd relacionado con ln
dimension que esti midiendo
(alto nivel)
1, No cumple con el criterio El item puede ser climinado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA

El item ¢s esecial o
importante, es decir debe

SCT.

2. Bajo Nivel 1 item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante,

4. Al nivel El item es muy relevante y debe ser incluido,

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con ¢l eriterio

88



Instrumento que mide la variable 01: Procedimiento administrativo

Definicion de la variable Procedimiento administrativo:

Es un conjunto de diligencias y actos que se tramitan en las entidades
publicas, que conducird a la emision de un acto administrativo que producira un
efecto juridico individual o individualizable sobre el interés, obligacion o derecho de
los administrados Pacori (2020).

Dimension 1: Legalidad

Es el respeto a la ley de la administracion publica y que todo el contenido de sus
decisiones tiene fundamento de ley. Esto incluye el trato igualitario de todos los
ciudadanos. En ciertos lugares donde existe un amplio espectro de leyes, hacer
cumplir estas leyes de manera consistente puede presentar dificultades. (Rhein,
2021),

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Normativo 1. El ministeno cumple
sus funciones de 4 4 4
acuerdo a la ley.

2. En el ministerio se
influyen o deciden
scbre un caso en el
gue los servidores 4
publicos © un amigo
cercano 0 sus
familiares estuvieran
involucrados.

' Procedimiento | 3. En el ministerio
establecido tratan a diferentes
grupos de ciudadanos,
independientemente
de su

sexofrazalreligion u 4 J 4
otra condicidon social,
del mismo modo en el
cumplimiento de sus
funciones |
4, El ministerio maneja
un lenguaje claro
sobre lo que puede y 4 4 4
o que se les permite
hacer.

5. En el ministerio son
profesionales en la
prestacién del servicio B 4 a
y entienden sus

obligaciones.

Dimension 2: Accesibilidad

Es el acceso que toda persona debe tener a la administracion pablica y un deber
de las autoridades publicas para aceptar y tratar con los diferentes grupos de
solicitudes y preguntas de los ciudadanos. Este acceso practico requiere
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adecuados horarios de apertura 0 medios de comunicacién como, por ejemplo,
utilizar un idioma que pueda ser entendido por el publico en general (Cerrillo y
Velasco, 2020).

Indicadores

Item

Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cognitive

Fisico

6. Es posible comprender
la responsabilidad
administrativa de las
diversas oficinas  del
_ministerio,

y Es
comunicarse con el
ministeno en  otros
idiomas que no sean el
oficial, es decir, en una
lengua minoritaria.

posible

|8 Los costos de los

servicios son asequibles.

9. Se puede acceder a
las oficinas del ministerio
en términos de visitas y/o
algun otro tipo de
comunicacion.

Sensorial

10. Los diferentes grupos
de ciudadanos tienen
igual acceso a los
servicios proporcionados
por el ministerio,
independientemente de

su sexo/etnialreligion u
| ofra condicion social,

Dimension 3: Derecho a ser escuchado

Es el derecho de los ciudadanos a ser escuchados e informados por las autoridades
publicas antes que tomen una decision que afecte sus derechos e intereses.
Asimismo, la persona debe tener la oportunidad de presentar hechos, argumentos
o pruebas antes de que se tome una decision. (Pranvera, 2016).

Indicadares

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Subjetivo

11. El ministerio
escucha sus puntos
de vista y
argumentos antes
de tomar una
decision que o
afecte.

12. El ministerio lo
ayudaria en casos
de errores obvios,
asi como cuando
envia una consulta
a la oficina
| equivocada
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Formal 13. Hay limites de
tiempo para que el 4
ministerno tome
decisiones.

14.  El ministerio
sigue los limites de
tiempo cuando toma 4 4 4
las decisiones que
afecten su caso.

Dimension 4: Transparencia

Garantiza que el trabajo de las autoridades publicas y los funcionarios, se lleve de
forma abierta. Las autoridades tienen el deber de informar sobre su trabajo y
garantizar el acceso a las leyes, actas y documentos administrativos previa
solicitud. El derecho a la informacién solo puede ser restringida por la proteccion
de los intereses publicos legitimos o la privacidad. (Rubtcova et al., 2018).

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Acceso a la | 15, Obtiene el mismo
informacion | @cceso a la
informacion del
ministerio 4 4 4
independientemente
de su
sexo/razalreligion u
otra condicidn social.
16. E! ministerio le
dara informacion 4 4 4
sensible o privada si lo
- solicita.
Buen 17 Obtiene
gobiermo informacion sobre un 4 4 4
caso que le preocupa
del ministerio
18. Obtiene
informacion, sobre las
leyes, normas y
procedimientos 4 4 4
administrativos que
gulan el trabajo del
ministerio, st lo
solicita. B

Dimension 5: Derecho a apelar

Asociado a la atencion personalizada y la capacidad de la organizacion para
comprender la necesidad del usuario, incluida la accesibilidad, comunicacion y
comprehension del usuario (Dacian, 2016).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Apelacion 16, Puede Epelar las
| de audiencia | decisiones. del
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ministerio que han ido
en su contra

20. E! ministerio le
aconsejaria sobre

como apelar una 4 4 4
decision  que ha
tomado.

Apelacion | 21, El ministerio
derevision | revisaria sus propias
decisiones de manera
justa y objetiva.

22 El ministenc debe
explicar las razones
de sus decisiones
cuando evalda un
procedimiento
administrativo.

23 El ministerio le
informa cuando ha
tomado una decision 4 4 4
que le concierne a
usted

Dimension 6: Responsabilidad

La responsabilidad personal se basa en el hecho de que un proceso administrativo
real no involucra sistemas, estructuras organizativas o sus vinculos, sino personas
especificas (Gafurov y Malyi, 2020).

Indicadores Item Claridad = Coherencia | Relevancia | Observaciones/
— Recomendaciones
Civil 24, Las agencias de
supervisién como la
Defensoria del 4 4 4

Pueblo influencian
en el trabajo del
ministerio.

Funcional 25. Los funcionarios
publicos del
ministerio saben
cémo manejar 4 4 p
situaciones en las
que otro usuario es
scspechoso de
violar la ley

26. Considera que
ias quejas contra el
ministerio son 4 4 4
tomades en serio y
tratados
respectivamente.
Penal 27. Los funcionarios
publicos de!
ministerio se les
ofrecen sobornos.
28. Un funcionario
del ministerio podria




aceptar un soborno
sin ser detectado y
castigado.

-_édgard’GEFméih Alvarado Barrato

pn: 0FY A Tel g
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Alvarado Barreto, Edgard German

Grado profesional:

Maestria{ X ) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica( ) Social ( )

Fducativa( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional;

Gestion Pablica

Institucion donde labora:

Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Tiempo de experiencia profesional en

el drea:

2adafos( )
Mas de S aflos ()

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar ¢l contenido del instrumento, por juicio de expertos.

1. Datos de la escala satisfaccion del administrado

Nombre de la Prucba: | Satisfaccion del administrado

Autor (a): | Johnny Jorge Pizarro Santos

Objetivo: | Determinar la  satisfaccion  del
procedimiento administrativo

administrado cuando realiza un

Administracién: | Dircccién de Normativa del Ministerio de Transportes

Afo: | 2023

Ambito de aplicacion: | Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Dimensiones: | Tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta. seguridad y empatia

Confiabilidad: | 95%

Escala: | Liken

Niveles o rango: | Rho de Spearman

Cantidad de items: | 32

Tiempo de aplicacién: | 15 minutos
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4. Presentacidn de instrucciones para el joez:
A contimuacion, a usted le presento el cuestionario Satizfaccion del Admimistrado elaborado por
Jobhmny Jorge Pizarro Santos en el afio 2023 de acuerdo con los sigwentes indicadores califique cada

uno de los ftems segim corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El 1tem no e claro.
2. Bajo Mivel El 1termn requiere bastantes modificacionses o ma
modificacion pury grande en el uzo de las
CLARIDAD

El ftem se comprends
facilmente, ea decir, m
sintactica ¥ zemantica zon
adeonadas.

palabras de acerdo con = significado o por la
ordemacion da estas.

3. Mpderado nivel

Se requiere una madificacion muy especifica de
alganos de los ténminoes del ftem.

4. Alto mivel

El 1tern &g claro, tisne semantica v sintais
adecnada.

1. totzlmente en dezacuerdo (no

El 1temn no tiems ralzcion logica con la

cumple con al criterio dirpension.
COHERENCIA )

. . 2. Deszcuardo El item tiems una relacion tangencial Jejans
El 1tem tiene relacion logica con s dimensicn .
con 12 dimension o indicador {bajo nivel de amerda)
que esta midiendo.

3. Acuerdo El 1tem tiems 1una relacion moderada con la

) dirpersion que se esta midiends.

{moderado nival)

4. Totalmente de Acoerdo El 1termn se encientra exta relacionado con la

) dirpanzion que esta midienda.

(zlto nival)

1. Mo cumple con el criterio El 1temn puede ser eliminado sin gue 58 ves

afectzda la medicion de la dimension.
EELEVANCIA

El ftem es esencizl o
importante, e: decir dehe

2. Bajo Mivel

El 1tern tieme slguma relevancia, pero oo tem
puede estar inchryande lo gue mide sste.

3. Mpderado nivel

El 1tern e relativamesnte impartanta.

4. Allto nivel

El 1termn es oy relevante y debe zer mcluido.

Leer con detenimiants los ftems v calificar en una ezcala d2 1 a 4 su valoracidn, asi como
solicitames brinde sus observaciones que considers pertinents.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con ¢l criterio
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Instrumento que mide la variable 02: Satisfaccion del administrado

Definicion de la variable Satisfaccion del administrado:
Es un conjunto de emociones de los usuarios luego de evaluar su
experiencia de un procedimiento, las expectativas que espera y el rendimiento que

experimenta luego de iniciado un procedimiento Febres-Ramos (2020).

Dimension 1: Tangibles

Es todo objeto tangible que puede ser evaluado en el lugar donde se desarrolla el
servicio, como el aspecto fisico de las instalaciones, personal, equipos y medios
de comunicacioén (de Jesus et al., 2019).

" Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones’ |

Recom

'
daciones

Facilidades
fisicas

11 El ministerio se

encuentra ubicado
en un lugar
estratégico de facil
acceso y rapido
desplazamiento

2 Las ventanilias

de atencion se
encuentran
distribuidas
adecuadamente
para atender al
publico

3. El ministerio
cuenta con una
adecuada
sefalizacion de sus
areas de atencion
al publico.

[ Equipamiento

4. Las instalaciones
del ministerio son
limpios y cuentan
con buena
ventlacion e
Huminacion,

5 EI  mnisterio
cuenta con sillas y
muebles

adecuados para
esperar su tumo.

Personal

6. La atencidn al
publico es

Materiales  de
comunicacion

7.  El ministerio
cuenta con
computadoras
modernas

8 El uso de la
tecnologia internet
para la atencion a!
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piblico es el
= _ | adecuado.

Dimension 2: Fiabilidad

Es la capacidad para desarrollar de manera confiable y cuidadosa el servicio
ofrecido, conforme a lo ofrecido luego del pago del servicio (Medianeira et al.,
2018).

| Indicadores Item Claridad | Coherencia = Relevancia = Observaciones/
Recomendaciones

Predicciones | 9. La respuesta a
su requerimiento
siempre es o
esperado

10. Considera que
la solicitud de
algunos
documentos
adicionales es
innecesara

11 Cuando
culmina su
procedimiento
administrativo, se
encuentra libre de
errores.

Similitud 12, Los tramites
sefalados como
procedimientos 4 4 4
administrativos se
atienden en el
plazo estimado.
13 Cuando tiene
problemas
durante el
procedimiento 4 4 4
administrativo, el
ministeno lo asiste
| para resolverlo.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Es un conjunto de actos reflejados en la voluntad y disposicion de asistencia a los
usuarios para proporcionar un rapido servicio (Manunggal y Afriadi, 2023).

" Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Precision 14. E! horanc de
| atencion al publico 4 4 4
es el adecuado.

15, ElI tiempc de
espera para ser
atendido es el
adecuado.

16. El plazo para la
atencién  de  un J




tramite
administrativo es

adecuado.
Rapidez 17.  El  servicio
brindade por el 4 4 4
servidor publico es
rapido.
18. E! horano de
atencion al publico 4 4 4

se cumple de forma
satisfactona.

Dimension 4: Seguridad

Es el conocimiento y esmero mostrado por el personal y su capacidad para
inspirar confianza y credibilidad. Incluye profesionalismo, respeto, honestidad y
seguridad (Ferraz et al., 2018).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Integridad 19. Los
servidores
publicos poseen 4 4 4
competencias
profesionales

20. Puede
mantener una
comunicacion
directa con el 4 4 4
servidor publico
que resolvera su
solicitud.

Disponibilidad 21 Existe
facihdad y
claridad en los
servidores 4 4 4
publicos para
transmitir su
conocimiento.

22. Al iniciar la
atencion
personalizada 4 4 4
recibe el saludo
del trabajador

23 Durante la
atencion, el trato
es cordial y
amable,

24, Es informado
adecuadamente
sobre el estado
de su tramite.

Confidencialidad | 25. Considera
que los Bl 4 4
documentos




presentados
como
confidenciales
son garantizados
por la institucion.

Dimensién 5: Empatia

Asociado a la atencion personalizada y la capacidad de la organizacion para
comprender la necesidad del usuario, incluida la accesibilidad, comunicacién y
comprehension del usuario (Manunggal y Afriadi, 2023).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Emocional | 26. La entidad
cuenta con un
numero suficiente
de trabajadores.
27. Los servidores
publicos sa
encuentran 4 4 4
siempre en Sus
lugares de trabajo.
28. Los servidores
piblicos se
encuentran 4 4 4
adecuadamente
vestidos,

29 Los servidores
pubficos siempre 4 4
estan dispuesto a
| ayudarie.

| Cognitiva 30. Los servidores
plblicos
comprenden  sus
necesidades  del
pracedimiento
administrativo.

31 Los servidores
publicos utilizan un
lenguaje  sencille 4 4 a
para absolver [as
consultas.
32 Los servidores
pablicos estan
debidamente 4 4 4
identificados con
su fotocheck.

Edgartf German Alvarado Barreto
ONl. /47362 9
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ANEXO 6
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De0,9a1l Alta confiabilidad

Confiabilidad del instrumento “satisfaccion del administrado”

Confiabilidad del Instrumento
satisfaccion del administrado

Alfa de Cronbach N de elementos

0.964 32

Confiabilidad del instrumento “procedimiento administrativo”

Confiabilidad del Instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

.842 28

101



ANEXO 7

FICHAS TECNICAS DEL INSTRUMENTO
Ficha técnica de instrumento 1:
Nombre: Cuestionario sobre el Procedimiento Administrativo
Autor: Adaptado de la versién Guerrero (2022) y los principios de la Ley 27444
Dimensiones: El instrumento estd compuesto de 28 items distribuido en legalidad,
accesibilidad, derecho a ser escuchado, transparencia, derecho a apelar y responsabilidad.
Baremos: Consideraremos como niveles los siguientes: bueno, regular y malo. El puntaje

maximo y minimo de las variables y sus dimensiones sera conforme a:

Dimension Variable
Derecho a
ser Derecho Procedimiento
Legalidad | Accesibilidad | escuchado | Transparencia | a apelar | Responsabilidad | administrativo
Maximo 25 25 20 20 25 25 140
Minimo 5 5 4 4 5 5 28
Rango 7 7 5 5 7 7 37
Bueno | 19a25 19a25 15a20 15a20 19a25 19a25 102 a 138
Regular| 12a18 12a18 9al4 9al4 12a18 12a18 65a 101
Malo 5all 5all 4a8 4a8 5all 5all 28 a 64

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario sobre el Satisfaccion del Administrado

Autor: Adaptado de la versibn Mosqueira (2021) incluyendo la variacion del SERVPERF
Dimensiones: El instrumento estd compuesto de 32 items distribuido en Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

Baremos: Consideraremos como niveles los siguientes: bueno, regular y malo. El puntaje

maximo y minimo de las variables y sus dimensiones sera conforme a:

Dimension Variable
Satisfaccion
Capacidad de del
Tangibles | Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia administrado
Maximo 25 25 20 20 25 140
Minimo 5 5 4 4 5 28
Rango 7 7 5 5 7 37
Bueno 19a25 19a25 15a 20 15a20 19a25 102 a 138
Regular 12a18 12a18 9al4 9al4 12a18 65 a 101
Malo 5all 5all 4a8 4a8 5all 28 a 64
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ANEXO 8

RESULTADO DE LOS INSTRUMENTOS EN SPSS version 25
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ANEXO 9
AUTORIZACION DE LA ENTIDAD

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC: 20131379944

DIRECCION GENERAL DE FISCALIZACIONES Y SANCIONES EN COMUNICACIONES

Nombre del Titular o Representante Legal:

Nombres y Apellidos: DNI: 07744384

ALEX JOSE CHAVEZ RAMIREZ

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el Articulo 8°, literal “c” del Codigo de Etica en
investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU N° 0470-2022/UCV)?, autorizo [ ], no
autorizo [ ], publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Procedimiento administrativo y satisfaccion del administrado de la Direccion de
Normativa en Comunicaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Lima-
2023

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: DNI:

Johnny Jorge Pizarro Santos 09766855

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra
ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de
propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor del estudio.

Lugar y Fecha: Lima, 16 de octubre de 2023.

Firma: /‘Z‘ /JA

ALEX JOSE JHAVEZ RAMIREZ
Director General de Fiscalizaciones y Sanciones en Comunicaciones

! para ditundic © publicar los resultados de un trabajo de investigation es necesario t bajo nato e bre de la
institucidn o comunidad donde se llevo a cabo el estudio, salvo el ¢aso en que haya un acwerdo formal y documentado con &f gerente
o director o autoridad responsable de ks organizacion, para que se difunda la identidad de ks instituaidn.
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ANEXO 10
CARTA DE PRESENTACION EMITIDO POR LA UNIVERSIDAD

POS
GRA
l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

[EprT—rep——

Lima, 4 de mayo de 2023

Carta P. 0080-2023-UCV-EPG-SP

Dra.

MILAGROS LIBERTAD GRANADOS MANDUJANO

Directora

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - Direccién de Fiscalizaciones de
Cumplimiento de Normativa en Comunicaciones de la Direccién General de Fiscalizaciones y
Sanciones en Comunicaciones

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a PIZARRO SANTOS JOHNNY JORGE; identificado(a)
con DNI/CE N*® 09766855 y codigo de matricula N* 7002830401; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 2023-1 quien, en el
marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO(A), se encuentra
desarrollando el trabajo de investigacién (tesis) titulado:

El procedimiento administrativo en la satisfaccién del administrado en una entidad publica -
Lima: 2023

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informaciéon en la institucibn que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacién (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,
—c—"
N S
" “MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
Somos |a universidad de los fFlYy @O

que quieren salir adelante,

106



Famrado per

-~

@ Lbertad FAL
2131309944 rard
Razter Soy of Autor del
Documento

Ubcacén: Lima - Lma
Fecha: 070672023 w2347

D O o i, 1 pary ol dosamer

Lima, 07 de Junio 2023
OFICIO N° 1274-2023-MTC/29.01

Sefior:

JOHNNY JORGE PIZARRO SANTOS

Calle Salvador Dali N* 441-SALVADOR DALI N° 441, distrito de San Borja, provincia y
departamento de Lima

Email : jpizarros@mtc.gob.pe

Presente.-

Asunto : Solicita informacién estadistica sobre los tramites de
homologacion realizados en los Ultimos 3 afios
Referencla * Hoja de Ruta N° E-219982-2023 del 05.MAY.2023

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en relacion al documento de la referencia, a través
del cual solicita lo siguiente .. /Mnforrmaciin estadistica sobre los trdmites de
realizados en los ditimos 3 afics...”

Sobre el particular, de la informacion proporcionada por el responsable del Grupo de
Trabajo de Homologacion, se tiene lo solicitado por el administrado, el mismo que se
adjunta al presente en formato Excel.

Sin otro particular, reitero a usted las muestras de mi especial consideracion y estima.
el et cA— Atentamente,
Documento firmado digitaimente
MILAGROS LIBERTAD GRANADOS MANDUJANO
DIRECCION DE FISCALIZACIONES DE CUMPLIMIENTO DE NORMATIVA EN

COMUNICACIONES
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

MLGMcsny/loft

Esta es una opla sre de un o del de Ti y G s, o por &l A28
deDSO?O-mB-PCMvhTmDmmCanmdedDS%ZDl&Pﬂ&:m:rwm ser contrastadss a traves
de ls siguiente direccion web: hitp:/ /scddstd.mtc.gob.pe /2602081 ingresando & ndmero de expedients  E-219982-2023 y la sguiente dave:

WETGMK .
\"I/ - "

A (A Jr. Zormtos 1203 - Uma - Perd ‘g(;‘ |
S
=8 5‘“:{:"“"'0 Central telefonica. (811} 6157800 WI) 'HE
=N & :' DEL v waw.gob.peimic g -/
W \\\ 202t . 2024 Y

‘. o

AN
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTANEDA NUNEZ ELIANA SOLEDAD, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Procedimiento
administrativo y satisfaccion del administrado de la Direccion de Normativa en
Comunicaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Lima-2023", cuyo autor
es PIZARRO SANTOS JOHNNY JORGE, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 13.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 26 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CASTANEDA NUNEZ ELIANA SOLEDAD Firmado electrénicamente
DNI: 08104562 por: ESOLEDADCN el 27-
ORCID: 0000-0003-3516-1982 07-2023 21:47:42

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0621769
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