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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion que lleva como titulo: “Descentralizacion
de funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la
Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash y la mejora en el servicio de
atencion al usuario periodo 2020, tiene como mayor prioridad el de determinar la

relacion entre éstas dos variables.

Este trabajo de investigacion se condujo bajo el enfoque cuantitativo, con el
diseio no experimental correlacional, transversal, con ello se utilizaron la
recoleccion y andlisis de datos via cuestionarios donde se contestaron una serie
de preguntas, los que nos permitieron probar las hipétesis planteadas, utilizando

ademas el método estadistico.

La muestra encuestada fue de 196 personas, entre ellos 180 usuarios de la
UD Ancash de la SUTRAN y 16 trabajadores de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN, quienes emitieron opinion sobre la descentralizacion
de funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la
UD Ancash y la mejora en el servicio de atencion al usuario; para ello, se
utilizaron dos cuestionarios denominados: cuestionario descentralizacion de
funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN vy
cuestionario mejora en la atencion al usuario, contando el primero con 14 items y
el segundo con 04 items, ambos con escala de Likert; asimismo, éstos fueron

validados por especialistas quienes le otorgaron una excelente fiabilidad.

Se concluye que la descentralizacion de funciones de la Gerencia de
Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la UD Ancash tiene un grado de
relacion con el nivel de mejora de atencion al usuario, en razén a que un 64.80%
de encuestados considera que casi hunca las funciones de dicha gerencia estan
descentralizadas a nivel de la Unidad Desconcentrada de Ancash; por lo que, se

recomienda implementar mecanismos de mejora en la atencién al usuario.

Palabras clave: Descentralizacion, funciones, calidad, atencion.
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ABSTRACT

This research: "Decentralization of functions of the Procedures and Sanctions
Management of SUTRAN to the Decentralized Unit of Ancash - UD Ancash and
the improvement in the user service for 2020 period, has the highest priority to

determine the relationship between these two variables.

This research was conducted under the quantitative approach, with a non-
experimental, correlational, cross-sectional design, with which data collection and
analysis were used via questionnaires where a series of questions were
answered, which allowed us to test the hypotheses raised, also using the
statistical method.

The sample surveyed was 196 people, including 180 users of the UD Ancash
of SUTRAN and 16 workers of the Procedures and Sanctions Management of
SUTRAN, who issued an opinion on the decentralization of functions of the
Procedures and Sanctions Management of the SUTRAN to the UD Ancash and
the improvement in the customer service; for that, two questionnaires were
applied, questionnaire decentralization of functions of the SUTRAN Procedures
and Sanctions Management and improvement questionnaire in user service,
counting the first of them with 14 items and the second with 04 items, both with a
Likert scale; Likewise, these were validated by specialists who gave them

excellent reliability.

It is concluded that the decentralization of functions from SUTRAN's
Procedures and Sanctions Management to UD Ancash has a degree of
relationship with the level of improvement in user service, given that 64.80% of
respondents consider that almost never functions of the mentioned management
are decentralized at the level of the Decentralized Unit of Ancash; therefore, it is

recommended to implement improvement mechanisms in customer service

Keywords: Decentralization, functions, quality, attention.

viii



I. INTRODUCCION

Realidad problematica

La descentralizacion de funciones dentro de un ente del Estado consiste, no
solo en transferir o delegar mayor carga laboral, sino también que otros participen
y puedan involucrarse en la responsabilidad de la obtencién de resultados,
dandole a una persona la capacidad de actuacién o representacion y en una
institucién, encargada de llevar a cabo procedimientos administrativos, generados
por las acciones de fiscalizacibn de las Unidades Desconcentradas de la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (en

adelante SUTRAN), es clave para el logro de sus objetivos trazados.

La Unidad Desconcentrada de Ancash de la SUTRAN, tiene como una de sus
funciones primordiales, el cual se encuentra a cargo de los inspectores, la
fiscalizacion al transporte de personas y mercancias que transitan en todas las
vias nacionales en el ambito de su competencia; sin embargo, no tiene la facultad
ni la potestad de resolver ni de emitir pronunciamientos que solucionen lo que un
inspector haya encontrado en su trabajo de campo (fiscalizacion), dicha funcion
es realizada primordialmente por la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de
la SUTRAN, la cual se encuentra en la ciudad de Lima, lo que acarrea
indudablemente demora en emitir diversos pronunciamientos y molestia al

usuario.

La oficina de Modernizacion del Estado y Gobernabilidad, la Secretaria
Politica, asi como la Secretaria General de la OEA (2008, p.1), indicaron que
muchos de los paises latinoamericanos, anunciaron y comenzaron planes para
descentralizar las funciones y responsabilidades a diferentes entidades locales.
Estos planes estaban encaminados a mejorar la capacidad de respuesta y de la
responsabilidad politica de los gobiernos; sin embargo, ser4 necesario
preguntarse si estos planes de descentralizacion han sido cumplidos, se infiere
qgue, de acuerdo al caso detallado en el parrafo anterior, esta descentralizacion de

funciones no se ha cumplido.



Para el analisis del presente trabajo, se tiene que la efectividad de los planes
de descentralizaciéon se ven drasticamente reducidos si es que el contexto de
cada caso particular, no es considerado con preponderancia. Los obstaculos que
destacan, son las desigualdades funcionales entre las oficinas o las sedes
ubicadas en la ciudad de Lima con las diferentes Unidades Desconcentradas,
entre ellas, la que se encuentra ubicada en la Regién Ancash, dado que no es

posible que esta Ultima pueda administrar nuevas funciones.

La informacién con la que se cuenta no permite fundar con evidente
seguridad, de si el fracaso de la descentralizacion es consecuencia de una
eleccion de politicas inadecuadas o a errores en el camino de implementacion. La
descentralizacion es un proceso muy amplio que no puede ser disefiado desde
fuera y si se quiere tomar la decision de descentralizar, es preciso que antes se
puedan identificar cual de las formas de descentralizacion se deberan de
implementar, sacar costos, verificar los inconvenientes que se puedan presentar

en la implementacion y buscar posibles soluciones.

Se tiene que en una organizacion grande e importante como lo es la
SUTRAN, las coordinaciones de las acciones propias a la delegacion de
funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones puede que originen una
serie de inconvenientes, para ello es preciso que una entidad central, con
preponderancia y toma de decisiones, sefiale los objetivos primordiales y con
mayor preponderancia, como sefial para poder medir y reconocer con exactitud la
labor de las unidades desconcentradas, para ello se deben de tener escritos de
forma clara y estimulante, los presupuestos de esta descentralizacion, para que
asi se permita un adecuado y eficaz desarrollo, o que conlleve al logro de

objetivos profesionales y econémicos.

Se tiene que en la Unidad Desconcentrada de Ancash de la Superintendencia
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias -SUTRAN-, al no
haberse implementado la descentralizaciéon de funciones de la Gerencia de
Procedimientos y Sanciones y con ello se pueda mejorar la calidad de atencion al

usuario, contrariamente incrementa afio tras afo, la desigualdad, se ha visto



reducida la eficacia, la calidad de los servicios y con ello se han incrementado los

costes econdmicos de infinidad de usuarios.

Formulacién del Problema

¢,Cual es la relacion entre la descentralizacion de funciones de la Gerencia de
Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de
Ancash de la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias — SUTRAN y la mejora en la atencion al usuario periodo 20207?

Justificacion

Conviene la investigacion tanto a los usuarios como a trabajadores de la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias —
SUTRAN, para poder contar con elementos que permitan la descentralizacion de
algunas funciones con que cuenta la Gerencia de Procedimientos y Sanciones y
sus cuatro (04) Sub Gerencias hacia la Unidad Desconcentrada de Ancash, para

que con ello se pueda elevar la calidad en la atencion al usuario.

Es preciso sefalar que esta investigacion no abarcara todas las funciones y/o
competencias de las sub gerencias que dependen de la Gerencia de
Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN, sino solo aquellas que haran posible
gue haya una mejora en la calidad de atencion al usuario y que pueden ser

efectuadas por la citada unidad desconcentrada.

Asimismo, es importante la presente investigacion porque permitira que el
usuario que acuda a la Unidad Desconcentrada de Ancash de la SUTRAN a
efectuar algun tramite de la competencia de ésta y/o realizar seguimiento a su
proceso administrativo, este ya pueda haber sido canalizado y en el mejor de los
casos tenga un pronunciamiento, sea negativo o positivo para el usuario; logrando
con ello, acortar el tiempo de espera en el tramite iniciado, reduccion de costes de

parte del usuario, entre otros, ocasionando satisfaccion en la atencién al usuario.



Objetivos

Objetivo general
Establecer la relacion entre la descentralizacion de funciones de la Gerencia
de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de

Ancash - UD Ancash para la mejora en la atencion al usuario periodo 2020.

Obijetivos especificos

Determinar la relacion entre la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Procedimientos de Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de
la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, para la mejora
en la atencion al usuario periodo 2020.

Determinar la relacion entre la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Procedimientos de Transito de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, para la mejora en la atencion al usuario
periodo 2020.

Determinar la relacion entre la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Procedimientos de Servicios Complementarios de la SUTRAN a la
Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, para la mejora en la atencion al

usuario periodo 2020.

Determinar la relacion entre la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Registro y Ejecucion de Sanciones de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, para la mejora en la atencion al usuario
periodo 2020.

Hipotesis
Ho: La descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash - UD Ancash,
no tiene ninguna relacion con la mejora en la atencion al usuario en dicha unidad

desconcentrada, periodo 2020.



Hi: La descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash - UD Ancash,
se relaciona significativamente con la mejora en la atencion al usuario en dicha

unidad desconcentrada, periodo 2020.



ll. MARCO TEORICO

Para este supuesto, se examinaron trabajos con mayor preponderancia,
efectuados con anterioridad a nivel internacional, nacional y local que son

detallados, los que serviran de sustento tedrico para esta investigacion:

Trabajos previos

A nivel Internacional

Andrade B. y Escalante M. (2014) en su tesis de investigacion sobre
“Observaciones sobre el servicio al usuario para la mejora en el proceso de
marketing de la empresa Bultrims S.A.” elaborada para la Universidad de
Guayaquil del Ecuador, cuyo objetivo fue trazar un plan trascendental de
asistencia al cliente para la mejora en el proceso de marketing de la empresa
Bultrims S.A, destaca dentro de sus conclusiones que, se efectuaron procesos de
venta y mejora hacia el usuario-cliente que es de suma importancia para la
empresa, conservando a nuevos clientes, recuperando a clientes perdidos por las
inobservancias en la entrega de los productos o por la carencia de una ordenada
y/lo adecuada atencién al cliente, es por ello que se trata de mejorar las
deficiencias de la empresa y hacer que ellas se conviertan en baluartes de la

competencia y conservarse como lideres del mercado (p.85).

Nader R. (2015) en su tesis sobre “Descentralizacién de la descentralizacion:
incidencia de los procesos juridicos de descentralizacion sobre las
municipalidades y los distritos en su organizacion y divisidn geografica” trabajado
en la Universidad de Bogota D.C., con el objetivo de “definir la incidencia del
proceso de descentralizacion en la institucion y division territorial de los distritos y
municipios a partir del andlisis y estudio de realidades distintas en tres
municipios”, entre sus principales conclusiones destaca que: los desaciertos del
Estado frente al proceso de descentralizacion se clasifican en cuatro (04)
falencias o carencias: a) escasez de politicas publicas que velen por la
descentralizacion desde una perspectiva mas amplia que permita la cimentacion
de beneficios democraticos; b) falta de una plena coordinacion entre la entidad

central y las oficinas territoriales; c) distancia en las técnicas usadas para obtener



informacion y para el diagnéstico de los resultados de los procesos de
descentralizacion, enfatizando en el estudio de los progresos y atrasos del
modelo; y, d) un minusculo apoyo técnico y administrativo otorgado por el ente
central a las unidades pequefas del pais, o que ha disminuido las formulas para

el desarrollo local y los principios del Estado (p. 255)

Coro J. (2015) en su estudio para obtener el grado de doctor referido a “La
descentralizacion para cumplir con las altas necesidades de la ciudadania e iniciar
el desarrollo local”, realizado en la Universidad de San Carlos de Guatemala, cuyo
objetivo fue “contribuir a que todos los habitantes de Guatemala realcen su nivel
de vida, por medio de una convivencia democratica del Estado y la sociedad, con
la descentralizacion territorial, como medio para reducir los altos grados de
pobreza y el incremento econdmico local, participativo y la busqueda del bien
comun”, entre sus conclusiones precisa, un correcto crecimiento del pais, en
forma permanente y regulada, demanda del Ejecutivo el envio de competencias
administrativas, econOmicas, politicas y sociales hacia la autoridad
desconcentrada, lo cual permitird no solo que los recursos puedan ser vistos de
forma mas clara por la ciudadania; sino que ademas, admitira la colaboracion de
los beneficiarios en la fiscalizacién de los recursos publicos y de esta manera no
solo se hace claro su uso, sino que son manejados de manera mas efectiva
(p.171).

A nivel nacional

Izquierdo, C. (2018) en su trabajo de investigacién sobre “La gestion de la
administracion y la calidad del servicio en la superintendencia de transporte de
personas, carga y mercancias — San Martin, periodo 2017”, disefiada por la
Universidad César Vallejo, tuvo como objetivo “determinar la relacién entre la
gestion de la administracion con la calidad del servicio de la SUTRAN-San
Martin, periodo 2017”, con una muestra de 400 usuarios de la SUTRAN, entre sus
conclusiones mas destacadas sefala; la eficacia en la calidad del servicio,
examinado desde la gestion publica por efectos, es importante indicador en la
actuacion de la institucion, ya que el agrado de los usuarios-clientes es el fin

maximo del Estado al incluir politicas y gestiones administrativas a través de sus



entes, lo cual es fundamental puesto que la eficacia de los servicios, en cualquier
entidad, es ademas significativo, ya que los usuarios precisan de todos nosotros,
que les otorguemos un trato digno y darles lo que demandan, de eso dependera

Su retorno o que se tenga una buena imagen institucional (p.52).

Elera, R. (2010) en su trabajo desarrollado para la obtencion del grado de
maestro titulado “Gestién administrativa y su relacion con la calidad del servicio en
una institucion educativa publica del Callao”, en la Universidad San Ignacio de
Loyola, cuyo objetivo principal fue la de “determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad del servicio de la educacion en la |.E. Dora Mayer”,
entre alguna de sus conclusiones precisa que se verifica que existe relacion de la
gestion de la administracion, formulada en un grado de similitud positiva, pero de
un nivel menor, lo que fue sefialado por los clientes y usuarios. Asimismo, se
concluye que existe relacion entre el liderazgo de la parte directiva y la calidad del
servicio es valiosa, pese a que dicha relacién es débil pero también es positiva,

esto ultimo segun los docentes. (p. 53).

Carlos I. & Reyes L. (2017), en el trabajo con el fin de obtener el grado de
maestria por la Universidad César Vallejo, sobre la “Descentralizacion econdémica
y eficiencia de los recursos en la Municipalidad Provincial de Truijillo en el periodo
2015 y 20177, entre una de sus conclusiones sefiala que el desarrollo de la
descentralizacion es sustancial para la mejor toma de medidas y decisiones y que
sin lugar a dudas mejora la ejecucién presupuestal en la institucion, siempre
teniendo en cuenta las necesidades; sin embargo, advierte serias falencias en su
ejecucion y en el control del presupuesto, sefiala que no se tiene una
programacion eficiente, aflade que debe de existir una permanente comunicacion
y coordinacion positiva entre todos los niveles de gobierno, ello a fin de garantizar
una plena y efectiva descentralizacion y se priorice las necesidades de la

ciudadania.

Teorias relacionadas al tema

La Descentralizacion



Nuestra Carta Magna, es decir nuestra Constitucion Politica del Estado, en su
articulo 188°, sefala que la descentralizacion es “una forma de organizacion
democrética y constituye una politica permanente del Estado, tiene caréacter
obligatorio y cuyo objetivo fundamental es el desarrollo integral del pais”.
Igualmente, establece la gradualidad del proceso al sefalar que este se
desarrollara por etapas, en forma progresiva y ordenada, de acuerdo a criterios
que permitan una ordenada concesidbn de competencias y una adecuada
transferencia de recursos por parte del gobierno nacional hacia los gobiernos

regionales y locales”.

El Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacibn Economica y Social
(ILPES), abril 2003, refiere que la descentralizacion es una asignacion, dentro de
una democracia de poderes dentro de una Nacion, demanda una gran reforma del
Estado y sus relaciones con el territorio y la sociedad. Esta vision, es la mayor
novedad del proceso de reforma actual, dado que los escenarios y exigencias del
desarrollo del Estado requieren que prevalezca la idea de una gran reforma
politico-institucional, para que después de ello se entrelacen los cambios del
Estado y el desarrollo de los territorios. De modo que tal como puedan

relacionarse, obedecera cuél es el destino de esa reforma (p.9).

Martinez, J.; Santa Maria, H. y Pollarolo, P. (2005), representantes de la
CONFIEP, en el trabajo publicado relacionado a la Reforma del Estado, precisan
que la descentralizacion tiene que ser una herramienta para que el Estado pueda
mejorar su actuacion y su gestion, que preste de forma eficaz todos los servicios
publicos y que se empefie en el desarrollo de las funciones que la ciudadania mas

reclamay espera. (p.19).

Descentralizacion Politica

CARRANZA L. y TUESTA D. (2003), indican que este tipo de
descentralizacion requiere que todos los ciudadanos asi como las autoridades
elegidas por los gobiernos tanto regionales como locales posean una elevada
intervencidn en la preparacion y ejecucion de politicas publicas que afecten al

distrito y/o provincia donde conviven, es una manera de ampliar la participacion y



colaboracion de los ciudadanos en la solucion de sus inconvenientes mas
préximos, asi como también en la toma de decisiones, usando mecanismos de
representatividad. Esta descentralizacion tendra éxito cuando exista presencia de
partidos politicos fuertes y de un conjunto de ciudadanos con un gran interés
regional y local a favor de la ciudadania, lo que permitird el control de estos y

vigilancia a dichos gobiernos.

Descentralizacion Administrativa

Igualmente, CARRANZA L. y TUESTA D. (2003), sefialan que este tipo de
descentralizacion es el proceso que admite que los gobiernos subnacionales
tengan la facultad del suministro de los servicios publicos, por lo que es preciso
que se establezcan responsabilidades, se encomiende a la autoridad y sean
posibles los recursos financieros directamente, es decir a través de transferencias
o efectuarlo indirectamente o por la responsabilidad de recaudacion, de manera
que el abastecimiento de los servicios publicos sean econdmicamente
financiados. Esta descentralizacion administrativa requiere de diversas formas,

estadios y niveles:

- Desconcentracién. Redistribucion de algunas responsabilidades en la eleccion
de diversas decisiones, en las responsabilidades administrativas y financieras
entre diversas instancias del gobierno central. Esta etapa es caracterizada por
la asignaciéon de responsabilidades y funciones a dependencias locales
perteneciente a los ministerios (unidades desconcentradas), en esas funciones
no es posible hallar gobiernos sub nacionales que dependan del gobierno
central, no se procura la integracion intersectorial y pese a que exista
dispersién geografica de las dependencias del gobierno, la consecuencia es la

agrupacion del poder en el gobierno central.

La organizacion en la SUTRAN (2018), permite gestiones de programacion
para las acciones de supervision, fiscalizacion, control y sancion, ya que todas
ellas forman parte de las funciones de la institucion, desglosando los valores,
los costos y los insumos que seran indispensables para la realizacion de todas

y cada una las acciones.

10



- Delegacion. Se determina por la presencia de gobiernos sub nacionales que no
son auténomos y que no obedecen directamente a autoridades del gobierno

central, pero a quienes si rinden cuentas.

- Devolucion. Es la transferencia de competencias a niveles inferiores. Involucra
la transferencia de encargos administrativos y financieros a otras instancias del
gobierno sub nacional auténomo, cuyas autoridades han sido elegidas en
elecciones democraticas y poseen libertad dentro de una determinada area

geografica.

Funcién

Soria B. (p. 149), indica que es un conjunto de factores que se relacionan y que
estan orientados a un objetivo institucional, estos son: i) Un objetivo; ii) Una o
varias actividades; iii) La naturaleza que puede ser de decision, de asesoria, para
la ejecucién, auxiliar o de ayuda; y, d) la responsabilidad. Asimismo, la define
como una funcién a las acciones primordiales, permanentes, afines y clasificadas,
gue se despliegan para el logro de objetivos. Es la razén vital para la subsistencia

de la institucion.

Calidad del servicio

Servicio

Es el ejercicio que da una persona a otra, si bien el servicio, en ocasiones esta
ligado a un beneficio en fisico, el trabajo realizado en esencia es intangible. Los
servicios son acciones de caracter econémico que generan un gran valor y que
otorgan beneficios a los cliente-usuarios en un tiempo y espacio determinados
como consecuencia de ocasionar un cambio esperado en auxilio del servicio. Por
su parte la calidad es descrita al grado en que la prestacion logra satisfacer a los
clientes cuando sus necesidades, sus ambiciones y sus intereses son cumplidas
(Chavez 2012, p.53).
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Eficacia en el servicio al cliente

Esta basada en un rumbo agrupado en el cliente, la cultura y el régimen de
direcciones. Dicho rumbo alcanza un desarrollo que parte desde la elaboracién y
mejora de la entidad y culmina en la ejecucion de las estrategias, incluso después
del servicio base se deberan exteriorizar servicios postventa a través de un
completo entendimiento de las urgencias y expectativas de los clientes y usuarios
(Berry 1994, p.75).

Este supuesto es estimado como el agrado del cliente y es logrado cuando
exceden sus perspectivas y aspiraciones. Un servicio no solo debe ceiiirse a los
detalles, sino cefiirse a las exigencias del cliente. Existe una amplia contradiccion
entre ambos aspectos, las entidades que prestan servicios y que se equivocan
con los usuarios o clientes y si ponemos de lado lo bien que lo hacen, no estan
brindando un buen servicio y que este sea de calidad. Finalmente, calidad de
servicio es el gran diferenciador, ella agrada y por ende conserva la atencion al
cliente, si es muy bueno evidentemente se gana y atrae clientes y si no es buena,
los pierde (Berry, 1994, p. 76).

Exito en la asistencia de servicios

Terry, G. (2016, p.16), la define como que el triunfo en el otorgamiento de
servicios reside en tener una buena actitud siempre, tener un caracter contento
ante el cliente, priorizar en la satisfaccion de trabajar con y para otras personas,
alcanzar un elevado nivel de energia y gusto por el trabajo a ritmo constante y
acelerado, aprobando que el cliente siempre tiene la razén, estar preparados para
recibir realidades complicadas y considerar que siempre en el trabajo, el trato con
el cliente son pan del dia a dia, ya que sin ellos la empresa no existiera. Un
cliente a gusto y satisfecho es esencial para el triunfo de la corporacion, dado que
un usuario satisfecho no solo regresa, sino que ademas trae a nuevos, la calidad
de atencién al usuario se aprende, éste no es heredado, ya que con la practica
constante y diaria aunado a la costumbre y al habito se podra desarrollar la
destreza para las relaciones humanas, es necesario conocer lo que el cliente
piensa, cuales son sus necesidades, si ellos se sienten satisfechos y por ultimo si

volveran.
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Factores de la calidad del servicio en la SUTRAN
Verificado el Plan Operativo de la SUTRAN para el afio 2018, se tienen algunos
factores para determinar este supuesto, las que son:

a. Oportunidad del servicio
Los factores que nos permiten determinar este proceso estan definidos como:
informacion requerida y/o solicitada por el usuario o administrado, capacidad de
poder orientar al usuario y resolver sus preguntas sobre todo tipo de
intervenciones, alta calidad profesional y el desarrollo de técnicas para ofrecer
y brindar informacion y el servicio, con gentileza y alta amabilidad durante las
acciones de fiscalizacion (SUTRAN 2018, p. 54).

b. Factores del servicio

Son especificados por la informacion que se encuentra en el SISCOTT, donde
se puede ver la informacion de actas de control, del cumplimiento adecuado de
plazos para, cuando corresponda, se proceda con la anulacién de conformidad
con la Ley del Procedimiento Administrativo General y un adecuado
pronunciamiento en base a consideraciones juridicas y féacticas, de los
documentos recabados en las acciones de supervision, fiscalizacion y control
(SUTRAN 2018, p. 54).

Niveles de la calidad del servicio
Los principales niveles constan de los siguientes elementos (Harrington 1997,

p. 26):

e Revision de la calidad: es la injerencia con que el efecto de una actividad se
mide para cotejar datos con los objetivos planteados.

e Proteccion de la calidad: la alta gerencia prueba que el procedimiento y los
efectos marchen adecuadamente y asi se puedan llegar al logro de los
resultados deseados.

e Gestion de la calidad: es un ejercicio de la planificacion, organizacion,

direccién, control y seguimiento de la calidad.
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e Calidad total: se basa en la ideologia que tiene la administracion para que esté
centrada fundamentalmente en la movilizacion de la empresa hacia el
bienestar; es decir, es la atraccion del cliente y el uso de diversas técnicas para
la localizacion y analisis de los errores. La calidad total es una tactica, es un
tipo para inventar negocios y que esté dirigido hacia el cliente; asimismo, es la
mejora constante del lado organizacional, el gerencial y el directivo, donde
cada colaborador, desde el gerente hasta el servidor de un nivel jerarquico mas
bajo, estan comprometidos con las finalidades empresariales. Para poder lograr

estos objetivos es preciso practicar los valores esenciales de la sociedad.

Bienestar del cliente

El nivel de este supuesto es otorgado gracias al contraste entre el buen trabajo
de una institucidn u organizacion y las altas perspectivas del cliente. Mayormente,
la gestion de la calidad nos guia para comprender al cliente, saber de sus
necesidades y entender qué es lo que se puede y se debe de hacer para que
sean cada vez mejores, detallando el gusto de cada cliente y la conservacion de
ellos, atrayendo a otros, el empleo de destrezas que integren necesidades de
otros clientes y aminorar costos al resolver quejas y reclamos. La gerencia mas
alta urge de asegurarse que los colaboradores innoven métodos a fin de atraer a
los clientes (Harrington 1997, p. 28).

Sepulveda, R. (2014, p.77) agrega que, para la satisfaccion del cliente, es
primordial que la gerencia genere un conocimiento de responsabilidad ante el

cliente. Para ello es preciso examinar cuatro necesidades basicas:

1. De ser comprendido. Quienes opten por un servicio, urgen sentir que se estan
comunicando de manera segura. Ello quiere decir que se interprete de manera
adecuada la comunicacion que estan enviando. Las sensaciones 0 emociones,
asi como algunas interferencias del lenguaje podrian frenar un juicio adecuado
(Sepulveda, 2014, p.77).

2. De ser bien recibido. Nadie que esté tratando con usted y se sienta como un

extrafio, retornara, toda persona urge conocer que se alegra de volver a verlo y
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que su problema o asunto es muy importante y primordial para usted.
(Sepulveda, 2014, p.77)

. De sentirse importante. A muchos de nosotros o quiza a todos nos gusta y nos
hace bien sentirnos importantes, cualquiera que sea la accion que usted realice
para que el participante se sienta importante y especial, sera que se esta en el

camino correcto. (Sepulveda, 2014, p.78)

. La necesidad de comodidad. Todo administrado, cliente o usuario requiere un
buen ambiente fisico, un lugar donde poder esperar, incluso donde puedan
hablar, descansar o incluso hacer negocios, requieren tener comodidad
psicoldgica, ello quiere decir que tendré la plena seguridad de que sera recibido
y se le prestara atencion de la mejor manera y con plena confianza de que sus

necesidades seran resueltas y satisfechas (Sepulveda, 2014, p.77).
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lll. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tal como lo ha referido Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 78), este
tipo de investigacion es descriptivo, puesto que partiendo del analisis de los
indicadores que conforman cada una de las variables del presente estudio, es
primordial descubrir la relacion entre ellas, en el presente caso, la
descentralizacion de funciones y por ende la mejora en el servicio de atencion al
usuario que deberd de brindar la Unidad Desconcentrada de la SUTRAN;
posteriormente, desarrollar la descripcién de los elementos que constituyen las

variables, recogiendo informacion tal como se da en la realidad.

En este trabajo se ha utilizado el disefio de investigacion correlacional, que
admite examinar la asociacion o relacion que existe entre dos o mas variables en
una misma unidad de investigacion o sujetos de estudio y es representado en el

siguiente esquema:

V1

V2

Dénde:
e M: muestra representada por los administrados de la SUTRAN
e r:eslarelacion entre las variables de estudio
e V1. Descentralizacion de funciones

e V2: Mejora en el servicio de atencion al usuario

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables de estudio son:
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V1 Descentralizacion de funciones

V2

Mejora en el servicio de atencion al usuario

La descentralizacion de funciones, tal como ha sido sefalado en el Informe
Anual de Descentralizacion elaborado por la PCM (2018), es un modelo de
organizacion democratica y como forma de politica del Estado que tiene caracter
obligatorio, cuyo primordial objetivo es el desarrollo general del pais; asimismo,
sefialé que el proceso y desarrollo de descentralizacion de funciones se debe de
efectuar por etapas, en forma progresiva y ordenada, permitiendo con ello tener
una adecuada asignacion de competencias y transferencia de recursos. Esta
variable se operacionaliz6 con el cuestionario descentralizacion de funciones de la
Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN, la cual estuvo

compuesta por 13 items divididas en cuatro dimensiones.

De otra parte, la mejora en la atencién al usuario, segun Berry (1994), es el
agrado del cliente, logrado cuando exceden sus expectativas, deseos y/o
percepciones; por tanto, todos los efectos de este estudio permitiran corroborar
estas teorias. Esta variable se operacionalizé con el cuestionario mejora en la
atencién al usuario, la cual estuvo compuesta por 04 items divididas en cuatro

dimensiones.

Igualmente, las dimensiones que comprenden la presente investigacion son i)
las funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de Servicios de Transporte y
de Pesos y Medidas: resolucion de las sanciones administrativas por
incumplimiento de la normatividad vinculada al transporte terrestre y de pesos y
medidas, aplicacibn en primera instancia administrativa en el procedimiento
sancionador por infracciones de la normatividad sobre transporte terrestre y de
pesos y medidas y aplicacion de sistemas y/o métodos para mejorar los
procedimientos sancionadores de su competencia, cuyos indicadores han sido
medidos con el nivel de descentralizacion de los mismos en dicha Sub Gerencia;
i) las funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de Transito: resuelve las
sanciones administrativas por incumplimiento de la normatividad vinculada al

transporte terrestre, aplica en primera instancia administrativa en el procedimiento
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sancionador por infracciones de la normatividad sobre transporte terrestre y aplica
sistemas y/o métodos para mejorar los procedimientos sancionadores de su
competencia, cuyos indicadores han sido medidos con el nivel de
descentralizacion de los mismos en dicha Sub Gerencia; iii) las funciones de la
Sub Gerencia de Procedimientos de Servicios Complementarios: resuelven las
sanciones administrativas por incumplimiento de la normatividad vinculada a los
servicios complementarios, aplica en primera instancia administrativa en el
procedimiento sancionador por infracciones de la normatividad sobre los servicios
complementarios y aplican sistemas y/o métodos para mejorar los procedimientos
sancionadores de su competencia, cuyos indicadores han sido medidos con el
nivel de descentralizacion de los mismos en dicha Sub Gerencia; iv) las funciones
de la Sub Gerencia de Registro y Ejecucion de Sanciones: llevan a cabo acciones
coercitivas que correspondan para la ejecucion de las sanciones y obligaciones
pecuniarias exigibles a los administrados, asi como para la ejecucion forzosa de
las medidas administrativas y cautelares aplicadas, manteniendo el registro de la
informacion generada, realizan a través de la ejecutoria coactiva notificaciones,
comunicaciones y requerimientos a los obligados al cumplimiento de sanciones
pecuniarias, o a la ejecucion de una medida administrativa o cautelar,
manteniendo el registro de la informacién generada, solicita autorizacion judicial
para hacer uso de medidas de fuerza para las cuales no se encuentre autorizado
y emite a través de la ejecutoria coactiva a remate bienes embargados y ejecutar
cartas fianzas y garantias, cuyos indicadores han sido medidos con el nivel de

descentralizacion de los mismos en dicha Sub Gerencia.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis.

Poblacion. Esta conformada por 400 usuarios de la Unidad Desconcentrada
de Ancash de SUTRAN, registrados al 30 de agosto del 2020 en la base de datos

de dicha unidad.
Muestra. Obtenida con un nivel de confianza de 95% y un margen de error

de 5%, siendo éstos los usuarios de la Unidad Desconcentrada de Ancash y

trabajadores de las Sub Gerencias que dependen de la Gerencia de
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Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN, los cuales se encuentran registrados
al 30 de agosto del 2020 en la base de datos de SUTRAN.

Muestreo. Se tiene un tamafio muestral definido, asumimos que la muestra
es de 196 usuarios, y para poder conocer quiénes son los usuarios de la UD
Ancash y de los profesionales que trabajan en las oficinas de las sub gerencias
antes sefaladas de la SUTRAN, que participaron del estudio, se aplicé el método
aleatorio simple, tomando como criterio de inclusion que el usuario se apersono a
la Unidad Desconcentrada de Ancash de la SUTRAN, haya recibido una sancion
en materia de transporte y que tenga la disponibilidad y la posibilidad de que

responda diversas preguntas de una encuesta.

Unidad de andlisis. Usuarios quienes hayan cometido una infraccion al

Reglamento Nacional de Transporte.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica a aplicar sera la encuesta y como instrumento de recoleccion de

datos serd el cuestionario.

3.5. Procedimientos
Se aplicara la técnica de la encuesta en el marco de aplicacion de un disefio
de investigacion correlacional, que permite examinar la relacién o asociaciéon
existente entre dos variables; asimismo, se efectuaran coordinaciones con la
responsable de la Unidad Desconcentrada de Ancash de la SUTRAN para la

realizacion de la presente investigacion.

3.6. Método de analisis de datos
Para llevar a cabo el analisis de los resultados, se manejo la estadistica
descriptiva, ya que ella se dedica a analizar y representar los datos por

medio de tablas, gréaficos y/o medidas de resumen.
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3.7. Aspectos éticos
La presente investigacion se ha ajustado a los procedimientos establecidos

para una investigacion de tipo descriptiva.

En el proceso de investigacion se hizo uso de documentos, instrumentos e
informacion desarrollada por diversos entes publicos ejecutores del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, los que fueron adecuados y
conceptualizados en las fichas de andlisis documental de acuerdo a la

informacion requerida para los fines del objeto de investigacion.
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IV. RESULTADOS

Célculo para hallar la descentralizacion de funciones de la Gerencia de

Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de

Ancash - UD Ancash, para la mejora en la atencion al usuario.

Los resultados alcanzados de las variables:

Tabla 1: Niveles de la variable descentralizacion de funciones

Descentralizacion de Funciones (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 12 6.1 6.1 6.1
Casi nunca 127 64.8 64.8 70.9
Algunas veces 54 27.6 27.6 98.5
Casi siempre 2 1.0 1.0 99.5
Siempre 1 5 5 100.0

Total 196 100.0 100.0

Figura 1: Niveles de la variable descentralizacion de funciones

Descentralizacion_Funcienss (Agrupeda)
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Descentralizacion_Funciones (Agrupada)
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De la informacion proporcionada por los usuarios se ha obtenido un
resultado de un 64.80% que consideran que casi nunca las funciones de la
Gerencia de Procedimientos y Sanciones y sus Sub Gerencias estan
descentralizadas a nivel de la Unidad Desconcentrada de Ancash.

Tabla 2: Niveles de la variable mejora en la atencién al usuario

Mejora en la atencién al Usuario (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala 119 60.7 60.7 60.7
Regular 69 35.2 35.2 95.9
Buena 7 3.6 3.6 99.5
Muy buena 1 5 5 100.0
Total 196 100.0 100.0

Figura 2: Niveles de la variable mejora en la atencion al usuario

Mejora_ntencidn (Agrupada)
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De la informacién proporcionada por los usuarios se ha obtenido que un
60.71% consideran que la atencién al usuario es mala, en niveles de oportunidad,
amabilidad y cortesia, eficiencia y equipos computarizados.
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Seguidamente, efectuando el andlisis de los objetivos especificos, los

resultados fueron los siguientes:

Tabla 3: Nivel de la dimension descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia
de Procedimientos de Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la
SUTRAN

Descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de PSTPM (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 118 60.2 60.2 60.2
Casi nunca 78 39.8 39.8 100.0
Total 196 100.0 100.0

Figura 3: Nivel de la dimensién descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia
de Procedimientos de Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la
SUTRAN

Descentralizacion_SGPETPM [Agnupada)

Parcentaje

T Casi runca
Descentrafizacicn_SGFSTPM (Agrupadal)

De la informacion proporcionada por los usuarios de la UD Ancash se ha
obtenido que, un 60,20% considera que nunca ha existido 0 que exista, la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de
Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la SUTRAN a la Unidad
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Desconcentrada de Ancash — UD Ancash; mientras que, un 39,80% considera

que casi nunca se da la descentralizacion de esta sub gerencia.

Tabla 4: Nivel de la dimensién descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia
de Procedimientos de Transito de la SUTRAN.

Descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de PT (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 110 56.1 56.1 56.1
Casi nunca 86 43.9 43.9 100.0
Total 196 100.0 100.0

Figura 4: Nivel de la dimensién descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia
de Procedimientos de Transito de la SUTRAN.

Descentralizacion_SGPT (Agupada)
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De la informacion proporcionada por los usuarios de la UD Ancash se ha
obtenido que, un 56,12% considera que nunca ha existido 0 que exista, la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de

Servicios de Transito de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash —
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UD Ancash; mientras que, un 43,88% considera que casi nunca se da la

descentralizacion de esta sub gerencia.

Tabla 5: Nivel de la dimensiéon descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia

de Procedimientos de Servicios Complementarios de la SUTRAN.

Descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de PSC (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 43 21.9 21.9 21.9
Casi nunca 153 78.1 78.1 100.0
Total 196 100.0 100.0

Figura 5: Nivel de la dimensién descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia
de Procedimientos de Servicios Complementarios de la SUTRAN.

Cascentralizaclon_SGPEC (Agrupada)
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De la informacion proporcionada por los usuarios de la UD Ancash se ha
obtenido que, un 21,94% considera que nunca ha existido 0 que exista, la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de
Servicios Complementarios de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de
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Ancash — UD Ancash; mientras que, un 78,06% considera que casi nunca se da la

descentralizacion de esta sub gerencia.

Tabla 6: Nivel de la dimension descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia
de Registro y Ejecucion de Sanciones de la SUTRAN.

Descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de RES (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 188 95.9 95.9 95.9
Casi nunca 8 4.1 4.1 100.0
Total 196 100.0 100.0

Figura 6: Nivel de la dimensién descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia
de Registro y Ejecucion de Sanciones de la SUTRAN.

Descentralizacion_SGRES [Agrupada)
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Finalmente, de la informacién proporcionada por los usuarios de la UD
Ancash se ha obtenido que, un 95,92% considera que nunca ha existido o que
exista, la descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Registro y
Ejecucion de Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash —

26



UD Ancash; mientras que, un 4,06% considera que casi nunca se da la

descentralizacion de esta sub gerencia.

GRADO DE CORRELACION ENTRE LAS VARIABLES

Tabla 7: Grado de correlacion entre las variables con la aplicacién de Rho de

Spearman

Correlaciones

Descentralizacian funciones  Mejora atencidn

Rho de Descentralizacian funciones  Coeficiente de correlacin 1.000 -002
Spearman Sig. (bilateral) . 78
N 196 196

Mejora atencidn Coeficiente de correlacin -002 1.000

Sig. (bilateral) 78 .

N 196 196

La correlacién es significativa en el nivel 0,976 (bilateral).

Interpretacion:

No existe relacidon entre las variables descentralizacion de funciones de la
Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN y mejora en la atencion
al usuario. El coeficiente de correlacién es de -0.002 (valores interpretados segun

la tabla de Spearman).
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V. DISCUSION

Nader R. (2015), nos explicé que en el proceso de descentralizacion existen
grandes dificultades y una de ellas es la falta de una plena coordinacién entre la
entidad central y las oficinas territoriales; ello nos conlleva a afirmar que, al no
poder descentralizar funciones no podremos obtener una real mejora en la

atencion al usuario.

Seguidamente tenemos que, del 64.80% de los encuestados, entre ellos 180
usuarios de la UD Ancash y 16 profesionales de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones, consideran que casi nunca las funciones de esta Gerencia y sus Sub
Gerencias estan descentralizadas a nivel de la Unidad Desconcentrada de
Ancash, lo que contradice a lo dicho por Martinez, J.J; Santa Maria, H. y Pollarolo,
P. (2005), que indicar que la descentralizacion debe ser una herramienta para que
el Estado mejore su gestion, preste de forma eficiente todos los servicios publicos

y que cumpla con el desarrollo de las funciones que mas reclama la ciudadania.

Asimismo, se ha obtenido que un 60.71% de los encuestados, entre ellos
180 usuarios de la UD Ancash y 16 profesionales de la Gerencia de
Procedimientos y Sanciones, consideran que la atencion al usuario es mala,
considerando los niveles de oportunidad, amabilidad y cortesia, eficiencia y
equipos computarizados, lo que quiere decir que no se cumple lo que sefala
Berry (1994), la calidad de servicio es estimada como la satisfaccion del cliente y
es logrado cuando exceden sus perspectivas, aspiraciones y/o percepciones.

De otro lado, tenemos que del primer objetivo especifico, determinar la relacion
entre la descentralizacidon de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de
Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, para la mejora en la atencion al usuario
periodo 2020, se ha obtenido que, un 60,20% de encuestados considera que no
existe un nivel de descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de
Procedimientos de Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la SUTRAN

a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash; mientras que, un 39,80%
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considera que casi nunca se ha efectuado un nivel de descentralizacion de esta

sub gerencia a la citada unidad desconcentrada.

En relacion a dicho supuesto, Coro J. (2015), nos ha sefalado que uno de los
objetivos para atender las necesidades de la poblacion y promover el desarrollo
local, se da con la misién de descentralizar y a la vez éste supuesto sirve como
medio de reduccién de la pobreza y a la vez la busqueda del bien comun, dicho
esto agrega que un correcto crecimiento de una nacion, demanda que el Ejecutivo
delegue y descentralice competencias administrativas, econémicas, politicas y

sociales hacia una autoridad desconcentrada.

Asimismo, respecto al segundo objetivo especifico determinar la relacion
entre la descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de
Transito de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash,
para la mejora en la atencion al usuario periodo 2020, se ha identificado que un
56,12% de encuestados considera que no se efectta un grado de
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de
Servicios de Transito de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash —
UD Ancash; mientras que, un 43,88% considera que casi nunca se ha efectuado
un nivel de descentralizacion de esta sub gerencia a la citada unidad

desconcentrada.

Para que este supuesto tenga una percepcion distinta en el usuario, es
importante tener en consideracion lo que nos mencionan Carlos R. Iris M. &
Reyes M. Luis (2017), al sefalar que todo proceso de descentralizacion es
importante y sustancial para mejorar la toma de decisiones y que ayuda en la
ejecucion presupuestal de manera directa a la institucién publica en base a las

necesidades.

Respecto al tercer objetivo especifico, determinar la relacién entre la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de
Servicios Complementarios de la SUTRAN, para la mejora en la atencion al

usuario periodo 2020, se tiene que un 21,94% de encuestados considera que no

29



existe un nivel de descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de
Procedimientos de Servicios Complementarios de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash; mientras que, un 78,06% considera
que casi nunca se ha efectuado un nivel de descentralizacion de esta sub

gerencia a la citada unidad desconcentrada.

A fin de que los resultados indicados en el péarrafo precedente, sean mas
alentadores, es necesario considerar lo sefialado por Martinez, J.J; Santa Maria,
H. y Pollarolo, P. (2005), quienes han indicado que la descentralizacién debe ser
una herramienta para que el Estado mejore su gestion (tal como se busca en la
Unidad Desconcentrada de Ancash de la SUTRAN), preste de forma eficiente
todos los servicios publicos y que cumpla con el desarrollo de las funciones que

mas reclama la ciudadania.

Con relacién al cuarto objetivo especifico, que ha sido el de determinar la
relacion entre la descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Registro y
Ejecucién de Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash —
UD Ancash, se ha obtenido como resultado que un 95,92% de los encuestados
considera que no existe un nivel de descentralizacién de funciones de la Sub
Gerencia de Registro y Ejecucién de Sanciones de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash; mientras que, un 4,06% considera que
casi nunca se ha efectuado un nivel de descentralizacién de esta sub gerencia a

la citada unidad desconcentrada.

Los datos antes expuestos, revelan la imperiosa necesidad de una
descentralizacion gradual de funciones de las sub gerencias de la Gerencia de
Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, lo que contribuira al crecimiento de los
procesos de distribuir y delegar funciones y ampliar poderes a nivel regional, para
el caso materia de estudio en la region Ancash, mejorando asi la prestaciéon del

servicio y por ende el nivel de satisfaccion del usuario.
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De lo dicho en el parrafo precedente y si buscamos obtener mejores
resultados y que exista una mejor percepcion del usuario, es necesario tener en
cuenta lo dicho por CARRANZA L. y TUESTA D. (2003), sobre la
descentralizacion administrativa, quienes han indicado que es el proceso que
admite que los gobiernos subnacionales tengan la facultad del suministro de los

servicios publicos, haciéndose preciso que se otorguen responsabilidades.

Igualmente, la posicion antes mencionada se sostiene en lo sefialado por
Izquierdo, C. (2018) en su trabajo de investigacion sobre “La gestion de la
administracion y la calidad de servicio de la superintendencia de transporte de
personas, carga y mercancias — San Martin, periodo 2017”, disefiada por la
Universidad César Vallejo, cuyas conclusiones mas destacadas, se basa en que
la calidad del servicio, examinado desde la gestién publica por efectos, constituye
un indicador importante de la actuacion de las instituciones, ya que la satisfaccion
de las exigencias de los usuarios-clientes es el fin maximo del Estado al incluir
politicas y procedimientos a través de sus entidades, otorgandoles un trato digno

y ofreciendo lo que éstos demanden y ello repercutira en la imagen institucional.

Finalmente, se tiene que no existe relacion entre las variables,
descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de
la SUTRAN y mejora en la atencion al usuario ya que el coeficiente de
correlacion, segun la interpretacion que se le dio mediante el uso de la tabla de
Spearman es de -0.002. De ello, queda en evidencia que no se cumple lo dicho
por Harrington (1997), quien ha indicado que una buena gestion o una gestion de
calidad, nos hace conocer al cliente y conocer de sus necesidades, para ello es
importante y urgente que la alta gerencia asegure que todos sus colaboradores

innoven métodos a fin de atraer a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

En relacion al objetivo general y de conformidad con la Tabla 7:
Grado de correlacion entre las variables con la aplicacion de Rho
de Spearman, llegamos a la conclusion de que no existe relacion
entre las variables descentralizacion de funciones de la Gerencia
de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN y mejora en la
atencién al usuario, dado que el coeficiente de correlacion es de -
0.002 (valores interpretados segun la tabla de Spearman), aunado
g que al haberse obtenido resultados demasiado bajos vy
desalentadores, como percepcion altamente negativamente de la
ciudadania, el tema propuesto evidentemente es una alterativa de

solucioén .

La Dimension de la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Procedimientos de Servicios de Transporte y de Pesos
y Medidas de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash
— UD Ancash, se relaciona con el nivel de mejora de atencion al
usuario en la mencionada unidad desconcentrada, ya que se ha
obtenido como resultado (tabla 3) que un 60,20% y un 39.80% de
los encuestados considera que nunca Yy casi hunca,
respectivamente, se aplica la descentralizacién de funciones de
dicha Sub Gerencia en la UD Ancash, situacién que no permite una
atencion de calidad al usuario.

La Dimension de la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Procedimientos de Transito de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, se relaciona con el nivel
de atencion al usuario en la mencionada unidad desconcentrada,
en razon de que se ha obtenido como resultado (tabla 4) que un
56,12% y un 43.88% de los encuestados considera que nunca y

casi nunca, respectivamente, se aplica la descentralizacion de
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Cuarta.

Quinta.

funciones de dicha Sub Gerencia en la UD Ancash, situacion que

no permite una atencion de calidad al usuario.

La Dimension de la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Procedimientos de Servicios Complementarios de la
SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, se
relaciona con el nivel de atencion al usuario en la mencionada
unidad desconcentrada, ya que se ha obtenido como resultado
(tabla 5) que un 21,94% y un 78,06% de los encuestados considera
gque nunca Yy casi nunca, respectivamente, se aplica la
descentralizacién de funciones de dicha Sub Gerencia en la UD
Ancash, situacién que no permite una atencion de calidad al

usuario.

La Dimension de la descentralizacion de funciones de la Sub
Gerencia de Registro y Ejecucion de Sanciones de la SUTRAN a la
Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, se relaciona con
el nivel de atencion al usuario en la mencionada unidad
desconcentrada, ya que se ha obtenido como resultado (tabla 6)
que un 95,92% y un 4,06% de los encuestados considera que
nunca y casi nunca, respectivamente, se aplica la descentralizacion
de funciones de dicha Sub Gerencia en la UD Ancash, situacion

que no permite una atencién de calidad al usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

De acuerdo a la Tabla 7: Grado de correlacion entre las variables con
la aplicacion de Rho de Spearman, el cual ha determinado que no
existe relacion entre las variables, es importante recomendar que la
Alta Direccion de la SUTRAN pueda disefiar diversos tipos de
estrategias a fin de que se gestionar una descentralizacion ordenada y
clara de las funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash —

UD Ancash, con el objeto de mejorar la atencion al usuario.

Se ha obtenido que un 60,20% y un 39.80% de los encuestados
considera que nunca Yy casi nhunca, respectivamente, se aplica la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos
de Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la SUTRAN a la
Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, situacion que
impacta de manera negativa en la atencién al usuario; por lo que, se
recomienda al equipo de la Alta Direccion de la SUTRAN, disefar
estrategias de descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia de
Procedimientos de Servicios de Transporte y de Pesos y Medidas de la
SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash con el

propésito de mejorar la atencién al usuario.

Se ha obtenido que un 56,12% y un 43.88% de los encuestados
considera que nunca y casi nunca, respectivamente, se aplica la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos
de Transito de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash —
UD Ancash, situacion que impacta de manera negativa en la atencion
al usuario; por lo que, se recomienda al equipo de la Alta Direccion de
la SUTRAN, implementar mecanismos de descentralizacion de
funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de Transito de la
SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, con el

propoésito de mejorar la atencién al usuario.
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Cuarta.

Quinta.

Se ha obtenido que un 21,94% y un 78,06% de los encuestados
considera que nunca y casi nunca, respectivamente, se aplica la
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos
de Servicios Complementarios de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, situacion que impacta de
manera negativa en la atencién al usuario; por lo que, se recomienda al
equipo de la Alta Direccion de la SUTRAN, disefar estrategias de
descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos
de Servicios Complementarios de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, con el propdsito de mejorar

la atencion al usuario.

Se ha obtenido que un 95,92% y un 4,06% de los encuestados
considera que nunca y casi nunca, respectivamente, se aplica la
descentralizaciéon de funciones de la Sub Gerencia de Registro y
Ejecucion de Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de
Ancash — UD Ancash, situacion que impacta de manera negativa en la
atencion al usuario; por lo que, se recomienda al equipo de la Alta
Direccion de la SUTRAN, disefar estrategias de descentralizacion de
funciones de la Sub Gerencia de Registro y Ejecucion de Sanciones de
la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash, con

el propésito de mejorar la atencién al usuario.
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ANEXOS



ANEXO 01: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables de L L . . . . : Escala de
; Definicion conceptual Definicion operativa Dimensiones Indicadores Items -y
estudio medicién
Funciones de la - Resolucion de sanciones administrativas.
Sub Gerencia de - Aplicacion en primera instancia
Procedimientos de administrativa del procedimiento
Servicios de sancionador. 1-3
Transporte v de - Aplica sistemas y/o métodos para la
Pesos?/ Mec)zllidas mejora de los procedimientos
Segln el Informe Anual de sancionadores.
Descentralizacion  elaborado . - .
por la PCM (2018), ha - Resuelve las sanciones administrativas.
indicado que la re’forma Funciones de la - Aplica en primera instancia administrativa
constitucional efectuada en Sub Gerencia de en el procedimiento sancionador. 4.6
marzo del afio 2002. definié a b . wdi Procedimientos de - Aplica sistemas y/o métodos para la
RPN ara este estudio se ANSi i imi
la descentralizacién como un b oo Transito. mejora de Io_s prgced|mlentos
modelo de  organizacién | . . sancionadores.
- 9 dimensiones la
democratica 'y ~como una descentralizacion de - ini i
L forma de politica permanente _ ! Funciones de la - Resuelve las sanciones administrativas.
Descentralizacion : . funciones de la Gerencia - Aplica en primera instancia administrativa .
: del Estado que tiene caracter L Sub Gerencia de p p Nominal
de funciones . : o de Procedimientos y en el procedimiento sancionador
obligatorio, y cuyo objetivo Sanciones de la SUTRAN | Procedimientos de i pr o matod { 7-9
fundamental es el desarrollo | ~ n Unidad Servicios - Aplica sistemas y/o metodos para la
integral del pais; asimismo, Complementarios mejora de los procedimientos
> Desconcentrada de p : sancionadores
estableci6 que el proceso se | z " .
. Ancash — UD Ancash.
efectle por etapas, en forma
progresiva y ordenada, - Lleva a cabo acciones coercitivas para la
permitiendo con ello tener una Funciones ejecucion de sanciones y obligaciones
adecuada  asignacion de ; pecuniarias.
: - transferidas para la . . L
competencias y transferencia estion de las - Realiza notificaciones, comunicaciones y
de recursos (p. 6). cor% etencias de la requerimientos a los obligados al
P cumplimiento de sanciones pecuniarias. 10-13

Sub Gerencia de
Registro y
Ejecucion de
Sanciones.

- Solicita autorizacion judicial para hacer
uso de medidas de fuerza.
- Emite a través de la ejecutoria coactiva a
remate de bienes embargados y ejecutar
cartas fianzas y garantias.




Vanable; €z Definicion conceptual Definicion operativa Dimensiones Indicadores items Esca_lqple
estudio medicién
La calidad de servicio en Oportunidad Plazos para la atencion. 1
la Unidad
Desconcentrada de
Ancash de la SUTRAN,
es el valor en que los
medios deseables se
utilizan para lograr ili
_ alcanzar ﬁ)as mejc?ras e?]/ A%%?;gg%dy Amabilidad y cortesia del personal. 2
Es el agrado del cliente, | |3 atencion al usuario,
logrado _cuando exceden sus | -onsiderando los
Calidad del expectativas, deseos yl/o aspectos siguientes: '
Servicio percepciones; por tanto, _Igs «  Oportunidad. Nominal
resultagos de la investigacion | Amabilidad y
proparan contrastar _ estas cortesia. L Buen uso de los recursos, tiempo, dinero y
teorias (Berry 1994, p.75) e Eficiencia. Eficiencia plazos. 3
e Cortesia.
e Respeto al orden de
llegada.
e Equipos
computarizados .
adecuados. Equ'os Implementacion y actualizacion de los
computarizados 4

adecuados

equipos computarizados.




ANEXO 02: Céalculo del tamafo de la muestra

B NxZ%®xpxq
T d2x(N-1D+Z%xpxq

n

_ 400 x (1.96)2 x 0.50 x 0.50
~ (0.05)2 x (400 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

n

n= 196

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 400

Tamaio de muestra: 196

Dénde:
n = Tamano de la muestra
N = Tamario de la poblacion
z = Nivel de confianza
p = Probabilidad de éxito
g = Probabilidad de fracaso

d = Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)



ANEXO 03: Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario: Descentralizacion de funciones de la Gerencia de
Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la UD Ancash

El presente tiene por finalidad obtener informacion de la descentralizacion de
funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la
Unidad Desconcentrada de Ancash para que con ello se logre una mejora en el

servicio de atencién al usuario.

Esta evaluacion es de gran relevancia a fin de que los resultados sean admitidos
y que a partir de éstos, sean utilizados eficientemente en el trabajo de

investigacion.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

INSTRUCCIONES: En cada uno de los items, seleccione una de las cinco
alternativas, la que usted considere la mas acorde a su opinidon y marquela con un
aspa (x). Tenga en claro que no existen respuestas correctas o incorrectas y debe

de responder todos los enunciados de conformidad al criterio siguiente:

ESCALA VALORATIVA
3.- ALGUNAS 4.- CASI
1.- NUNCA 2.- CASI NUNCA 5.- SIEMPRE
VECES SIEMPRE

Considere la siguiente leyenda:
UD Ancash = Unidad Desconcentrada de Ancash de la SUTRAN

ESCALA DE
N° DIMENSIONES VALORACION

112 |3|4]5

Nivel de descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de Servicios

de Transporte y de Pesos y Medidas en la UD Ancash

¢En qué grado considera que se delega al personal de la UD

Ancash las funciones relativas a la resolucién de las sanciones

01
administrativas por incumplimiento de la normatividad vinculada
al transporte terrestre y de pesos y medidas?

02 ¢En qué nivel la UD Ancash incorpora dentro de sus funciones la

aplicacion en primera instancia administrativa en el procedimiento




sancionador por infracciones de la normatividad sobre transporte

terrestre y de pesos y medidas?

03 ¢En qué nivel la UD Ancash aplica sistemas y/o métodos para
mejorar los procedimientos sancionadores de su competencia?

Nivel de descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de Transito

en la UD Ancash

¢En qué grado considera que la UD Ancash resuelve las
04 | sanciones administrativas por incumplimiento de la normatividad

vinculada al transporte terrestre?

¢En qué nivel la UD Ancash aplica en primera instancia
05 | administrativa en el procedimiento sancionador por infracciones

de la normatividad sobre transporte terrestre?

¢En qué grado considera que la UD Ancash aplica sistemas y/o

06 | métodos para mejorar los procedimientos sancionadores de su

competencia?

Nivel de descentralizacién de funciones de la Sub Gerencia de Procedimientos de Servicios

Complementarios en la UD Ancash

¢En qué grado considera que en la UD Ancash se resuelven las
07 | sanciones administrativas por incumplimiento de la normatividad

vinculada a los servicios complementarios?

¢En qué nivel considera que en la UD Ancash se aplica en
08 primera instancia administrativa en el procedimiento sancionador
por infracciones de la normatividad sobre los servicios

complementarios?

¢En qué grado considera que en la UD Ancash se aplican

09 | sistemas y/o métodos para mejorar los procedimientos

sancionadores de su competencia?

Nivel de descentralizacion de funciones de la Sub Gerencia de Registros y Ejecucién de

Sanciones en la UD Ancash

¢En qué grado considera que en la UD Ancash se llevan a cabo
las acciones coercitivas necesarias para la ejecucion de las

sanciones 'y obligaciones pecuniarias exigibles a los

10 administrados, asi como para la ejecucion forzosa de las
medidas administrativas y cautelares aplicadas, manteniendo el
registro de la informacion generada?
¢En qué nivel en la UD Ancash se realizan a través de la

1 ejecutoria  coactiva  natificaciones, comunicaciones y

requerimientos a los obligados al cumplimiento de sanciones

pecuniarias, 0 a la ejecucion de una medida administrativa o




cautelar, manteniendo el registro de la informacién generada?

¢En qué grado la UD Ancash solicita autorizacion judicial para

12 | hacer uso de medidas de fuerza para las cuales no se encuentre
autorizado?
¢En qué nivel la UD Ancash emite a través de la ejecutoria
13 | coactiva a remate bienes embargados y ejecutar cartas fianzas y

garantias?

Cuestionario: Mejora en la atencion al usuario

El presente tiene por finalidad obtener informacion de la mejora en la atencion al

usuario en la Unidad Desconcentrada de Ancash.

Esta evaluacion es de gran relevancia a fin de que los resultados sean admitidos

y que a partir de éstos, sean utilizados eficientemente en el trabajo de

investigacion.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

INSTRUCCIONES: En cada uno de los items, seleccione una de las cuatro

alternativas, la que usted considere la mas acorde a su opinion y marquela con un

aspa (x). Tenga en claro que no existen respuestas correctas o incorrectas y debe

de responder todos los enunciados de conformidad al criterio siguiente:

ESCALA VALORATIVA

1.- MALA 2.- REGULAR 3.- BUENA 4.- MUY BUENA
ESCALA DE
N° DIMENSIONES VALORACION
112134

Oportunidad

01

¢,Como califica usted el plazo de atencién para resolver su
pedido en los diferentes trdmites iniciados en la UD

Ancash?

Amabilidad y cortesia

02

¢En qué medida califica usted la amabilidad y cortesia del

personal de la UD Ancash de la SUTRAN en la atencion




de su pedido?

Eficiencia

¢ Coémo califica usted el uso de los recursos tiempo, dinero
03 | y plazos en el proceso de atencion de su trdmite iniciado
en la UD Ancash?

Equipos computarizados

¢ Coémo califica usted la implementacion y actualizacion de
04 | los equipos computarizados para la atencion de su tramite

en la UD Ancash?




ANEXO 04: Validez y confiabilidad de instrumentos

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Descentralizaciéon de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD

Ancash y la mejora en el servicio de atencion al usuario periodo 2020

RESPONSABLE: JOAQUIN ENNIO ENCISO PINEDA

INDICACION: Sefior Especialista se le pide su colaboracién para que luego de un
riguroso analisis de los items del cuestionario de metodologia que le
mostraremos, marque con un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a
su criterio y experiencia profesional, declarando si la pregunta es apropiada y
cuenta 0 no con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

aplicacion.

NOTA: Para cada pregunta se considera una escala del 1 al 5 donde:

1. MUY 5. MUY
POCO 2. POCO 3. REGULAR | 4. ACEPTABLE ACEPTABLE

VARIABLE Descentralizacion de funciones Gerencia de Procedimientos y

A MEDIR Sanciones de la SUTRAN PO

DIMENSION INDICADOR N.° PREGUNTA 1 2|1 3| 4

¢En qué grado considera que se

848 delega al personal de la UD Ancash
© 2 % las funciones relativas a la
8'%% 1 reso!u_ci()n_ de Ia_s sar_1ci_ones
g S 2 Nivel de administrativas por incumplimiento
0ga descentralizacion de la normatividad vinculada al
24 3 de funciones de la transporte terrestre y de pesos y
i < o Sub Gerencia de medidas?

° g S Procedimientos de ¢En qué nivel la UD Ancash
° 9 ; Servicios de incorpora dentro de sus funciones la
o ._g £ Transportey_de aplicaciébn en primera instancia
g8 2 Pesos y Medidas 2 administrativa en el procedimiento
S DE_ E sancionador por infracciones de la
(T o normatividad  sobre  transporte

terrestre y de pesos y medidas?




VARIABLE
A MEDIR

Descentralizacion de funciones Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN

PUNTAJE

DIMENSION

INDICADOR

N.o

PREGUNTA

¢En qué nivel la UD Ancash aplica
sistemas y/o métodos para mejorar
los procedimientos sancionadores
de su competencia?

Funciones de la Sub Gerencia de
Procedimientos de Transito

Nivel de
descentralizacion
de funciones de la
Sub Gerencia de
Procedimientos de

Transito

¢En qué grado considera que la UD
Ancash resuelve las sanciones
administrativas por incumplimiento
de la normatividad vinculada al
transporte terrestre?

¢En qué nivel la UD Ancash aplica
en primera instancia administrativa
en el procedimiento sancionador
por infracciones de la normatividad
sobre transporte terrestre?

¢En qué grado considera que la UD
Ancash  aplica sistemas y/o
métodos para  mejorar los
procedimientos sancionadores de
su competencia?

Funciones de la Sub Gerencia de
Procedimientos de Servicios
Complementarios.

Nivel de
descentralizacion
de funciones de la
Sub Gerencia de
Procedimientos de

Servicios
Complementarios

¢En qué grado considera que en la
UD Ancash se resuelven las
sanciones  administrativas ~ por
incumplimiento de la normatividad
vinculada a los servicios
complementarios?

¢En qué nivel considera que en la
UD Ancash se aplica en primera
instancia administrativa en el
procedimiento  sancionador  por
infracciones de la normatividad
sobre los servicios
complementarios?

¢En qué grado considera que en la
UD Ancash se aplican sistemas y/o
métodos para  mejorar los
procedimientos sancionadores de
su competencia?

Ejecucion de Sanciones

Funciones transferidas para la gestion de las
competencias de la Sub Gerencia de Registro y

Nivel de
descentralizacion
de funciones
transferidas para la
gestion de las
competencias de la
Sub Gerencia de
Registro y
Ejecucion de
Sanciones

10

¢En qué grado considera que en la
UD Ancash se llevan a cabo las
acciones coercitivas necesarias
para la ejecucion de las sanciones 'y
obligaciones pecuniarias exigibles a
los administrados, asi como para la
ejecucion forzosa de las medidas
administrativas y cautelares
aplicadas, manteniendo el registro
de la informacion generada?

11

¢En qué nivel en la UD Ancash se
realizan a través de la ejecutoria
coactiva notificaciones,
comunicaciones y requerimientos a
los obligados al cumplimiento de
sanciones pecuniarias, o a la
ejecucion de una medida
administrativa 0 cautelar,
manteniendo el registro de la
informacién generada?

¢En qué grado la UD Ancash




VARIABLE Descentralizacion de funciones Gerencia de Procedimientos y PUNTAJE
A MEDIR Sanciones de la SUTRAN
DIMENSION INDICADOR N.° PREGUNTA 2 | 3| 4
12 solicita autorizaciéon judicial para
hacer uso de medidas de fuerza
para las cuales no se encuentre
autorizado?
¢En qué nivel la UD Ancash emite a
través de la ejecutoria coactiva a
13 .
remate bienes embargados vy
ejecutar cartas fianzas y garantias?

RECOMENDACIONES:

APELLIDOS Y NOMBRES:

GRADO ALCANZADO:

FIRMA

MENCION:

DNI:




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: Descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD Ancash y

la mejora en el servicio de atencién al usuario periodo 2020.

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Descentralizacidn de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sancliones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash - UD
Ancash y la mejora en el servicio de atencion al usuario periodo 2020

RESPONSABLE: JOAQUIN ENNIO ENCISO PINEDA

INDICACION: Sefor Especialisia se le pide su colaboracidn para que luego de un
rigurcso andlisis de los items del Cuestionario de Encuesta que le mostraramos,
margque con un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y
experiencia profesional declarando si las pregunta es apropiada y cuenia o mo con
fos requisitos minimos de formulacin para su posteror apdcacidn,

NOTA: Para cada pregunta se considera una escala del 1 al 5 donde;

1, MUY sy 1 =] 5 MUY
POCO 2. POCD A, HEELIL.'LH- 4, AE_EF'TABLE.[ _ ACEPTABLE
! VARIABLE Descentrafizacidn de funciones Geremcla de Procedimientos y PUNTAJE
AMEDIR Sancicnes de L SUTRAN
| DIMENEION | INDICADOR Nt PREGUNTA v]a|a|a|s
I @ LER ook prado conuidenm ™
mmmmm-unm
st funciones rolatvas & B
g | reschucin de s sancenes |}(.
o pomenisirativas por imourplimiento
¢j de s, romateided vinculsds ol
!.g I Wi e e dimif : |
descantrokopon <
= funcionss En gob mval la UD Anceth
E I::mﬁm“d: imwnmmmwll |
:3 T apicaciin on  primera  ineinncia |
Banvicion ge 2 | ncminisirativa on ef procedimiento I}{
.E._ Tmrd‘l lm.n:hum por infrecciones de in
a Pz v hedioini mormalvidod  sobfe Ifanspors
.E'E Y {FTeiEn v i Doted i Mabdida ¥
|;_Enqumuul:r.i:r_unuph:.|
3 srbernai Yo mdinddd Dafd megodar Jj\
| s MooEchimeanicd  RANCHKN e ! |
L& e i compebeacia ¥




i

4]
manbeniendo & mgele de |8
informacion generada?

12

&En quis grixda ta LD Ancash salicita

DIMENSION | INDICADOR LA PREGUNTA
En quis grado considera que & UD
- Arceals tadeshs bk
§.§ 4 ﬂmmwwwi
de |n nofmalhidad vinculada o
§E ransporte e mastia?
g_g . “"‘"I""I " LEn qué nivel la UD Ancash aplica
&n primars inslancia admenistratva
&3 WEMI“; 5 an e procedimianto sanclonador por. |
k- . de infracciones de kB nomatvidad
| L] f ImT II-IIIM sobie iransporis lemesire?
ﬁ e g g
& 6 Bglica sistemas yfo métodes
5 para  mejorar jos
e sancionadones de su compeiencia?
Tﬁ“{ﬁ&m " """" que en (& |
Ancash s resushen  |as
% 7 ganciongs  adminisiralivas  por
| incumplmienio de b nommalsddad
g vinculasds & los  servicos
. 7
g 4 Wl iui! LEm quéd nbval considera gus en la
P UD Ancash se aplica en primora
3% o iy ve. instancia  adminstrativa en el
8 Procidiniariis e B procedimiento  sancionador  por
i E Rarvicios infracciones  de 18 nommatvidad
sobre fos smrviciog
Complementarios comalementaricos?
E LEn qu grado considenn que en |a
z UD Ancash se aplican sistermnas ylo
] msdlodice pAFE  mejolar s
procafiminnios sancionpdones da su
compalancia?
LEn gué grado considera que & |a
: UD Ancash sa llevan B cabo |as
nr:dmn cosrciivas  mecesarias
para I ejecucidn de las sanciones y
10 sbiigacionss pacuriarias sxigibies a
£ fas adminsirados, asi coma para la
8 ejecucién forrosa de las medidas
3' Mival di adminisirodivas ¥ cautelares
desceniraizacsin aphcadas, manterendo el megisto
§ de funciones de I informackn gensrada?
> | transferidas pars ia LEn qué nivel en Ia UD Ancash se
| E% o delas rewkzen. & Wavés da 1 ejecutorta
= h coactiva neificacinnes,
8o Sub Gerencsa de ComuUicaciones ¥ requorimientos a
5 Ragistro y 1 los obkgados al ocempimiento de
_g Ejocucidn de BANCKONES pecuniafas, o @ |a
E Sanciones secuciin  de  una | medda
'E adminésirativa cautelar,
=
g,
2




EC P De MOLETNG N DEFEGO

| MENCION:

DR CoNSTEGou ¥ Bor DTS

VARIABLE | Oescentralizacién de funclanes Gerencia de Procedimientos
A MEDIR ; imeip ety cobdlorsmdant PLNTANE
DIMENSION INDICADOR N PREGUNTA z |34
LEn gué nivel i UD Ancash amila a
13 Iraviés do la ejecutora coactiva a K
femate  blanas  embargados ¥
#jscular carlas flanzas y garantias?
RECOMENDACIONES:
APELLIDOS ¥ NOMBRES: -
"'Jmeus. E_im:r.ra:.- Y
GRADO ALCANZADO:




VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD
Ancash y la mejora en el servicio de atencién al usuario periodo 2020

RESPONSABLE: JOAQUIN ENNIO ENCISO PINEDA

INDICACION: Sefior Especialista se le pide su colaboracion para que luego de un
riguroso andlisis de los items del Cueslionario de Encuesta que le mostraremos,

marque con un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y
experiencia profesional declarando si las pregunta es apropiada y cuenta o no con
los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada pregunta se considera una escala del 1 al 5 donde;

LEn qué nivel 1a UD Ancash apca

1 sistemas y'o mélodos para mejorar b
ks procedimientos  sancionadores | |

de su compelencla?

1. MLIY ] 5. MUY
POCD 2. POCO 3. REGULAR | 4. ACEPTABLE ACEPTABLE
DIMENSION | INDICADOR _ | 1]2]3]«]s

I LER qué gmd-u ﬂ:mldum m
.‘E delega al personal de la UD
: E las funciones rolativas @
] 1 resolucidn de  las :mn:.hrllnﬁ X
ot administrativas por incumplimisnio
-4 de la nomatividad vinculada al
Ei Nivel da mﬁtg lerresirg y de pesss Y
ﬁ"‘ ::?:muau | (En qué nivel B8 UD Ancash
Fil i .
Sub Geranca de inCorpara dentno de sus funcionas la
§ Procadimianlos da Bpicacion  en  phmera  instancia
Senvicios de 2 | dministrative en &l procedinmiento s
g,: Transpone y de sancionador por infracciones do o
= 2 Pesos y Medidas nomalividad  sobfe  transporte
-Eg terrestie v de pesos y modidas?
1
P




Complamanlanios.

Procedimesntcs dy Servicios

Funcionas de 1§ Sub Garenca di

10

1

Funciones ransferidas parn in geston de las compabencias
de la Sub Genoncia dir Registro y Ejecucion de Sanciones

12




APELLIDOS Y NOMBRES:
Tl seTem P-ﬁ-t..-.-_.:n:ni_ PATE doey LA YIS,
Pacioram '

MENCION:

Auszreala ¥ Creiy e Gpeteca | PM_SiSrspSg




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre descentralizacion de
funciones de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la UD
Ancash.

OBJETIVO: Establecer la relacion entre la descentralizacion de funciones de la
Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash - UD Ancash para la mejora en la atencién al usuario
periodo 2020,

DIRIGIDO A: Usuarios de la Unidad Desconcentrada de Ancash.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Regular Bueno Muy bueno | Excelente
I I

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Miriam Nayda Palacies Palacios

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Auditoria y Control de
Gestidn

ayfda Palacios
DMI 41515856



VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD
Ancash y la mejora en el servicio de atencion al usuario periodo 2020

RESPONSABLE: JOAQUIN ENNIO ENCISO PINEDA

INDICACION: Sefior Especialista se le pide su colaboracion para que luego de un
riguroso analisis de los items del Cuestionario de Encuesta que le mostraremos,
margue con un aspa €| casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio v
experiencia profesional declarando si las pregunta es aproplada y cuenta o no con

los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada pregunta se considera una escala del 1 al b donde:

1. MUY 3. MUY
; ’ LA
POCO 2. PLCO 3 REGULAR | 4. ACEPTABLE ACEPTABLE
VARIABLE | Descenfralizacion de funclones Garencia de Procedimientos PUNTAJE
A MEDIR ' Banciones de la SUTRAN
DIMENSION INDICADOR [ PREGUNTA 0 R - o
PR LEn qué grado consdena quo SO ¥
E dalapa ol parsanal de a UD Ancash
E s funcionss  relnfvas a0 e
= 1 i, 0 e i lias AANCIGNaS
ey oirmirmsiralnas. pod UM snbo
g da la normatndod sndaladn o
trensporin terrestre v de pesos ¥
‘E g Hitvel da s ?
E = dis Mmﬁﬂ;}m LEn gud nivel la UD Anessh X
Sub Gaencia da mioorpoid disndng i i Rinconas 1
& Procedenssntos g BRICRCIGN M pIETHTE  InElandGn
o Sarvicios do F 4 pdmimisiraliva sn ol procodimsnto
n:-': = Tearvipacts ¥ di sanconidor pod nfthccones Ao i
.| ) Pasas y Madidas mormatividied  Sobie lanspodte
3 temastre y de pasos y madidas?
§ LEn qud rived In LD Ancash aphon *
3 sabomas w0 meslodos pong monn
§ o profedimienion  sancionndoras
1 da su compatencia?




i

e e el | da
IS b [} calelm,
manisnienda el regstm de  la
indormncidn genarnda ¥

12

LEN qud grado fa LD Ancash solicia
ulonizacin judiesal pars hacer uso
oo medidas de fueza pare s
mﬂammwtamﬂu&dﬂ?

AMEDIR : e la SUTRAN [ FUNTAIR
En qué grado considora qua la UD
5 .i.mmh TESUEE 5 SONCONES
.§§ 4 pdministmtvas por IncumEEmero
g & I rermatreded vinculads el
5;;_'! traneponto Soarastio?
P a Horsi de LEn i nivel s UD Ancash aphics
= ﬂ"“‘"ﬂm:'“” I sl Sl
m% Em“':':'"“ s ] ) & PrOCERMAENI0 SANCINAGON por
= Seit EIB'HI r"m! % inMfracciones de B nofmabiiad
2 E Tronaio sobaw tronspone Bmesie?
En qud grado corsider que la LG
8 aphca sishomas yio méhodos
= pard  megorar e prooedimenion
i sancONABoes de su compatencia?
SEN quié grado consslern que en la
LD Ancash se  resuaben  Ins
! 7 BRI [ TR T P
meumplmiento do la pormatsedad
-_E vinctlada . & las sepickos
; Hivel EOMEAEMAnIANTE?
;,i,- ke LEN qué nived conssdens que en @
= “u“l“”"'“m: nln” Lily Ancash se aplica en preera
§E S G ik inslancin  odmnistoivn s 8l
m Prmcadimienks o a pocedmiente  sanconadol por
& E 5 infrecciones da  in normatradad
sobea les SEIVIGHS
Complamaninnos complomentarics?
AEN qué grado conssders que &n la
a2 LID Ancirsh o oplican sisbemas yo
g o P mdjirar o
pracadimisntos Sanconmdores de
COTpEErion
SEn quis grade conssdeds que &n 18
i LDy Ancash 58 llevan & cobo los
BECHNWEL  COBrCdnEs  MECSSaries
(S [ @jEtucitn g s danennes y
E 1 ODIGRCIONES ECUNMAS exgiies &
£ fos: pdrinisFados, ash como pora la
8 epcucatn lartosa de los moddas
- Hived o pdminisrabeas vy coubslares
X dEscamrmlzacsn aplcadas, mantenends & regEti
i oo funcionis 32l indormackon penetada’?
= branatenia. pare L ¢En qué nevel en la UD Ancash sa
gastitn da ias oyl
"IE compalpncios do i E"é..;'?.?".-.' e d'r:mmama:
i St Garencia da COMUNCACA0NEs ¥ BquerEmienlas o
& Regisira y " s obiigados ol cumplimienio de
Epmcucion oe SANGINES PECUNENnEE, o o la
i Ganciones unp  medsda
5§
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E.s
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VARIABLE | Descentralizacion de funciones Gerencla de Procedimisntos y

 AMEDIR “Sanciones de la SUTRAN PUNTAJE
DIMENSION | INDICADOR | N PREGUNTA 1]2]s
4En quét nivel o UL Ancash emite o %

13

raves de B BjecAcd iy oonciiva o
remsle  beEnes ambarpaces W
siecng carins Banzas y garantins?

APELLIDOS ¥ NOMBRES:
Uirbinm Koo, Sheyin hidsue

GRADD ALCANZADC,
Egresado de hnesmia

FIRMNA,

MENCION
Gashin Pubden

oNi: A 186




RESULTADOC DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre descentralizacion de funciones
de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la UD Ancash.

OBJETIVO: Establecer la relacion entre descentralizacion de funciones de la
Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash vy la mejora en el servicio de atencion al
usuario periodo 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios de la Unidad Desconcentrada de Ancash,

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Reqular Bueno Muy bueno | Excelente ]
% |

NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL EVALUADOR: Sheyla Mitsue Urbina Kcomt

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Egresado de Maestria




VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Descentralizacion de funciones de la Gerencia de Procedimientos y
Sanciones de la SUTRAN a |la Unidad Desconcentrada de Ancash — UD
Ancash y la mejora en el servicio de atencién al usuario periodo 2020

RESPONSABLE: JOAQUIN ENNIO ENCISO PINEDA

INDICACION: Sefior Especialista se le pide su colaboracién para que luego de un
riguroso andlisis de los items del Cuestionaric de Encuesta que le mostraremos,
marque con un aspa el caslllero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y
experiencia profesional declarando si las pregunta es apropiada y cuenta o no con
los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada pregunia se considera una escala del 1 al 5 donde:

1. MUY 5. MUY
poco | 2 POCO | 3, REGULAR |4. ACEPTABLE ot |
DIMENSION 1|2|3]e

e b data U ot
dalega al personal de |a UD h
las funciones nmelpbvns a |a
msolucion . de  las sanciones
administrativas por ncumgplimianto X
da ln nomatided vinoulsdn el
Iransporte iemestre y de pesos y

Eg
Eh
Eg “"""“', misdidns?
descanimizackin
= de Rmcicnes o b LEn b nivel 18 UD  Ancash
Sub Gorancn e ncorpora dentro de sus funciones la
Procedemisntass ds aplicacién  en  primara inslancia
Saricios de Z administrative en ol procedimisnio
E._ Tranaparte y de sncionador por infracciones de la
Ea Peses y Medidas normsdhidad  sobro transpordo
& Iemesine ¥ de pesos y modidas?
LEn qué nivel la UD Ancash aplica
3 Sisbomnas y'o mdlodos para Mo x
g | ks procedimierios sanclonadones |
i

dis 5u competencia?




;

'E.

Procadimlantas de Tednsito

Funciones de la Sub Gerencia de

de lunclones de @

12

]
Sub Gerencla de
infaccionas de la normatividad
Procederiantos de
Trinsi sobre fmnsporta lemosta?
qué grado considara que ka LD
P aplica sistemas yo mélodos
para majorer los  procedimisnios
SRACIGNBEMES D8 Su Compelancia
LEn qué grado considers que én i
upD S0 resoeboen  las
g 7 sanciones  adminisiralias pof
incumplimierdo die Lo normabvidad
; rics
g e L0 ol e ebmeoianip oo bed
s e
gEE A mcone instancia  adminsirative  en ol
-] boa cle -] procedemoanta  sancionadar  par
2 Frosedraon infracciones de B normabvidad
e SB'I “H'T | sobn IS BERVICIOS
complamantarios?
LER quik grado congidaera que on ka
§ LD Ancash se aplican sistemas yio
5 mélados  para  mejorar  los
procedimésntos sancionadones de su
competoncia?
LEN quath grade considara que en [a
g UD Ancash se llovan a cabo las
@ccionogs  coercitivas necesarias
P ka epecucion da las sanciones. y
g' 10 ObigaCiones pecunianas exipiies a
= Ios adminisirados, asi como pasa la
g Epouciin forrosn de I medidas
-E' Nival do pdministrafivas ¥ caubiares
i dezconiralizacidn Wu.wam
e luncones h“ﬂ"”ﬂﬂ:ﬂl
= transfenidas para la £En qué nivel en la UD Ancash se
sg okaivalibbyer realizan a través do I ejocutoria
compabencias comcliva molifecaciones,
i Sub Garencia de comunicacicnas y requarimienios &
-] "'ﬂh’“r‘a 1 los obligados al cumplimeents de
%E Ejecucitn pecuniarfias, o o la
-
Gl

Cisalad Mo 88 sncusning mdohzads?




12 o rvds de la sjecutorda cosctiva &
remale  Deenes  embargados  y

VARIABLE | Duescentralizacidn de funciones Gerendia de Procedimiemtos y

A MEDIR Sanciones de la SUTRAN RISTAE

DIMENSION | INDICADOR N PREGUNTA 12|34
LEn qué nivel la UD Ancash emite a

2

DM _ 7 g et




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre descentralizacion de funciones
de la Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la UD Ancash,

OBJETIVO: Establecer la relacidn entre descenfralizacion de funciones de la
Gerencia de Procedimientos y Sanciones de la SUTRAN a la Unidad
Desconcentrada de Ancash — UD Ancash y la mejora en el servicio de atencion al

usuaro periodo 2020,

DIRIGIDO A: Usuarios de la Unidad Desconcentrada de Ancash.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

>

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: /{W )'J)Laﬂ-‘{j bif”“g“ ’—‘f*w‘{“"{*

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: 7l - Cardacsr Pbi-ﬂm
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Analisis de confiabilidad del instrumento

EXPERTO P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 SUMATORIA
1 4 4 3 2 2 2 3 3 2 1 2 1 1 30
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52
3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 59
4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 60
VAR 0.00 0.25 0.25 1.00 2.00 1.58 0.67 0.67 1.58 3.58 2.00 3.58 3.58 194.92
aQ=—- _—
k 13 K—-1 Vt >0,9 excelente
alfa 0.968 > 0’8 bueno
o = Alfa de Crombach >0.7 aceptable
K = NUumero de items -
_ _ >0,6 cuestionable
Vi = Varianza de cada item
Vt = Varianza del total >0,5 malo
<=0,5 inaceptable




Andlisis del instrumento - Prueba Piloto

N° de items = 17
Muestra piloto = 20
Alfa de Crombach = 0.512

Numero de elementos = 17

N % 0.8<1.0 Elevada
Casos  Valido 20 100.0 06<0.38 Aceptable
Excluido 0 0 0.4<0.6 Regular
Total 20 100.0 02<04 Baja
a. La eliminacion por lista se basa en todas las 0a<0.2 Muy baja

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach N de elementos

512 17




P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

N° de elementos

17

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Alfa

0.512

El coeficiente de Alfa de Crombach fue de 0.512 lo que indic6 que el instrumento de medicidn es regular.



ANEXO 05: AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Chimbote, 01 dé noviembre de 2020

[ = ¢
Sr. SHEILA BETTY VILLALOBOS RIVASPLATA : JIL-.IIT'\q&-.Nl
JEFA DE LA UNIDAD DESCONCERTADA DE ANCASH DE LA SUTRAN -.!-u " i
HUARAT { 1
- = s %
Precente RECIEII’* .
e mi especial consideracidn: i ',."E’ *\f iy

Es grato expresarte mis saludos a nombre de la Escuela de
Posgrads de la Unbversidad Cesar Vallepo de Chimbate y desearls todo tipo de extos en 5su
gestion al frente de su representada.

La Escuela de Posgrado ha previsto en su plan de estudios
¢l desarrollo de Informes de Investigacion, las mismas que estamos seguros contribsuiran a la
consolidacion del aprendizaje de nuestros estudiantes,

Por esta rason, es nuestro interes solicitarle las
faclidades para que el alumno ENCISO PINEDA JOAQUIN ENNIO, estudianie del Programa
Académico de Maesiria del periodo 2020-2, pueda aplicar sus encuestasfenirevistas a fin de
estudiar alguna problematica de interes para su empresafinstitucion v poar consguients logre
desarrollar su Informe de Tess por lo gue solicitamos nos brinde su apoyo en la realizacion de
Ia misma.,

Seguros de contar oM U apoYyo, nod Suscritimos de
Usted reiterando nuestro afan por trabajar mancomunadamente por el desarrollo y bienestar
de la comunidad.

Atentamenie
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