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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como propoésito determinar si el sistema administrativo
del area de catastro es eficiente en la entrega de constancias de posesion,
municipalidad de comas, 2020. Para lograr los objetivos del trabajo de investigacion
se inici6 mediante coordinaciones con las autoridades de la institucion con la finalidad
de tener acceso o0 permiso para la obtencién de la informacion deseada mediante la
utilizacion de instrumentos como la entrevista semiestructurada que estuvo dirigida a

las autoridades del area de catastro.

Realizado el trabajo de investigacion, se llego a la conclusidon que la atencion al
usuario es deficiente a la entrega de las constancias de posesion, ya que no se cumple
con el plazo determinado vulnerando asi a los usuarios viéndose ellos afectados al no
adquirir dicha constancia que le es indispensable para que ellos puedan obtener los
servicios basicos, por lo que seria recomendable mejorar dicho sistema del area
administrativa ya sea por falta de personal u otros, para asi brindar un servicio de

calidad al usuario.

Palabras clave: servicios basicos, tiempo y calidad de servicio, eficiencia y demora de

gestion
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ABSTRACT

The purpose of the research work was to determine if the administrative system of the cadastre
area is efficient in the delivery of certificates of possession, municipality of Comas, 2020. To
achieve the objectives of the research work, it began through coordination with the authorities
of the institution in order to have access or permission to obtain the desired information through
the use of instruments such as the semi-structured interview that was addressed to the

authorities of the cadastre area.

Once the research work was carried out, it was concluded that the attention to the user
is deficient in the delivery of the certificates of possession, since the determined period is not
met, thus violating the users, being affected by not acquiring said certificate that It is essential
for them to obtain basic services, so it would be advisable to improve said system of the
administrative area, either due to lack of personnel or others, in order to provide a quality

service to the user.

Keywords: basic services, time and quality of service, efficiency and management delay.
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. INTRODUCCION

El tema de investigacion tiene por finalidad determinar, de qué manera la
gestion administrativa en el area de catastro influye en la entrega de las constancias
de posesion ya que al no entregarse en el plazo correspondiente sebe afectado los
propietarios al no poder solicitar mediante dicha constancia los servicios basicos que

son agua, luz y alcantarillado.

En el contexto externo la Constancia de posesion es un documento en el que
se hace constar la posesion de un inmueble ya sea en categoria como predio o terreno,
y con él se pretende acreditar dicha posesion del bien, la finalidad de dicho instrumento
es dar mayor certeza juridica al posesionario del terreno adquirido. Sin embargo, este
documento no es facil de obtener ya que existen muchos tramites legales y

burocraticos que impiden que los ciudadanos accedan de manera inmediata.

En el contexto interno la realidad que viven muchos vecinos del Distrito de
Comas, es una constante zozobra que experimentan por tener predios o terrenos de
manera precaria, que incentiva la informalidad y toda clase de injusticias por parte de
agentes delictivos que se aprovechan maliciosamente de quienes no pueden contar
con una constancia de posesion, ya que existen dificultades en la celeridad de los
procesos administrativos. Las autoridades pertinentes, como son los miembros de la
municipalidad de Comas, no saben cdémo abastecerse en la atencion de los
ciudadanos que vienen a solicitarlos, no cuentan con una organizacion pertinente para
el manejo de los expedientes que han sido ingresados, lo cual genera un gran caos
cuando los usuarios recurrentes vienen a solicitar el estado o avance de su solicitud.
Asimismo, se le puede agregar a este problema la falta de personal con la que cuentan
para tener una buena eficacia de servicio al usuario y disminuir la carga laboral que

existe en el area de Catastro.

Evidenciandose asi que existen limitaciones con la entrega de las constancias
de posesion, las autoridades no se han planteado poder crear algin programa,
ordenanza, o alguna disposicion que contribuya en combatir esta situacion, quedando

los vecinos desamparados de legalidad y proteccion a sus viviendas e incluso



negocios. Mas aun en esta pandemia que la situacion empeora cada vez mas, ya que
la necesidad de poder contar con algin manejo monetario, hace que las personas se
olviden de sus derechos y obligaciones y vulneran los derechos de los demas, muchas
veces por este tipo acciones las personas se terminan quedando en la calle o al no
poder demostrar su posesion por falta de documentos que acrediten, no pueden
solicitar sus servicios basicos, como son el agua, luz y alcantarillado, lo cual perjudica

su salud y calidad de vida.

La finalidad de la investigacion es analizar de qué manera la gestion en la
atencioén al usuario del area de catastro se relaciona en la entrega de constancias de
posesion, Municipalidad de Comas, 2020, para mejorar la entrega las constancias de
posesion aun menor plazo no viéndose afectado el propietario pudiendo ellos con
dicha constancia solicitar los servicios basicos que son agua, luz y alcantarillado. Por
ello, esta investigacion tiene como problema general ¢ De qué manera la gestion en la
atencion al usuario del area de catastro se relaciona en la entrega de constancias de
posesion, Municipalidad de Comas, 2020? Por otro lado, se tuvo como primer
problema especifico a la siguiente interrogante ¢De qué manera el Sistema
Administrativo se relaciona con los plazos en la entrega de constancias de posesion,
Municipalidad de Comas, 2020? Y como segundo problema especifico ¢De qué el
principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega de

constancias de posesion en la municipalidad distrital de Comas 20207

La investigacion contiene un aporte significativo, pues mediante el enfoque
cualitativo se analizé y evalu6 la informacién recolectada en base a entrevistas, con
respecto a la gestién en la atencion al usuario del area de catastro relacionadas a la
entrega de constancias de posesion, para mejorar y reducir el plazo de la entrega de

constancias de posesion de los vecinos del Distrito Comas.

La metodologia que se utilizé en la investigacion fue en base a los documentos
recopilados, utilizando como instrumento de guia la entrevista dirigida al area de
catastro. La justificacibn metodoldgica, se basoé atraves de la validacién y confiabilidad

de expertos la cual tuvo un buen aporte a la investigacion.



El trabajo se justifica porque su practicidad en pretender resolver un problema
social que se da en la comunidad del Distrito de Comas, por no poder acceder de
manera mas rapida a las constancias de posesion, asimismo; se deja desprotegido
legalmente sus posesiones por ellos se busca la reduccion del plazo para la
adquisicién de constancias de posesion. Desde una perspectiva social que son los
propietarios y por parte de la gestion administrativa del area de catastro con relacion
a una mejora y aun menor plazo de entrega de dichas constancias, por lo que es
importante una base legal, que sea beneficioso para la celeridad procesal del tramite
y la respectiva entrega de las constancias de posesioén. Asimismo, es importante
efectuar un analisis de los proyectos de ley, ordenanzas y/o jurisprudencia que se haya

dado en nuestra realidad, y ayude a contribuir a mejorar esta realidad problemética.

Como Objetivo general Analizar de qué manera la gestion en la atencion al
usuario del &rea de catastro se relaciona en la entrega de constancias de posesion,
Municipalidad de Comas, 2020 y primer objetivo especifico fue Determinar si el
Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la entrega de constancias de
posesion Municipalidad de Comas, 2020. Y como segundo objetivo especifico fue,
Determinar si el Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la entrega de

constancias de posesion Municipalidad de Comas, 2020.



Il MARCO TEORICO
En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional se

tiene a Roja (2015) quien concluyd, que a pesar de que habiendo entidades
municipales en la comuna Chilena han desarrollado operaciones de mejoras con una
mirada en lograr una Nueva y eficaz Gestion Publica, lamentablemente en muchas de
ellas aun predominan como la poca atencion al usuario; la indiferencia por tener
trabajadores capacitados; la falta de organizacion que afecta un buen trabajo de los
gobiernos locales. Asimismo, (Baiz y Garcia, 2017) sostuvo que, la relacién entre
gestion municipal y castro urbano venezolano cuyos procedimientos y estrategias que
deben estar basados en una gestion de competencias, gestién educativa, en beneficio
del mejoramiento de las competencias salvaguardando y otorgando dentro del plazo
establecido las gestiones de sus usuarios. También (Cézares, 2013) preciso que, la
municipalidad debe acatarse en la gestidn para que se tenga un buen servicio eficaz y
juicioso de las peticiones de su poblacién con objetivos claros y eficientes, cuyo logro
es la satisfaccion de los ciudadanos. Otro resultado fue el de (Reyes, 2014) quien
afirmo que, con el fin de poder dilatar la eficacia de los servicios en la atencién al
usuario es en implementar un buen plan estratégico, capacitar a los funcionarios, con
el proposito de atender bien a los administrados a la brevedad posible. Asimismo
(Benavides, 2015) quien concluyé que se puede identificar la preocupacion del catastro

urbano de una buena gestion al no contar con personal técnicamente capacitados.

Respecto a los trabajos previos realizados a nivel nacional se tiene a Carrasco
(2017) que concluy6 enfatizando que el Gobierno Provincial de Cajamarca esta
consiguiendo crear una politica gubernamental local apropiada, conformado en
ordenanzas provinciales con disefio procesal de resultados con respecto a las
carencias de los pobladores. Por ende, todas las funciones ya sean actividades u otros
que ejecuta la municipalidad estan orientadas dentro del marco de las politicas
publicas nacionales. Asimismo, (Pardo, 2018) sostuvo que, existe una relacion asertiva
como la gestibn municipal territorial y su impacto satisfactorio en la ciudadania, esto

manifiesta que la gestion cabildante anterior con punto de vista territorial que se



realizaba en el Ayuntamiento Provincial de Cajamarca, era muy bajo o nulo, el cual
provocaba malestar y perjudicial para los usuarios. También Mego (2011) preciso que,
el servicio al usuario en las municipalidades, nos debe conllevar a mencionar sobre el
servicio a los ciudadanos, debido a que, por parte de las instituciones gubernamentales
u otras, no se ve una mejora en la calidad de servicio, mencionando que estamos en
un proceso de modernizacion del estado para bien, debido que la sociedad a la vez
gue va mejorando va cambiando y siendo mas exigente. Otro resultado fue el de
(Lépez, 2015) quien concluyé que la comunicacion organizacional es una ventaja
competencial con el cual se tiene que mejorar muchos aspectos, ya que la comunica
al igual que la informacion influye en los procedimientos administrativos como
mecanismos que conllevan a una toma de decisiones. Asimismo, (Miranda y Pastor,
2015) concluyeron que la analogia que hay en el servicio municipal y catastro estan
estrechamente vinculados al sistema de gestion gubernamental estatal con el cual se
debe acortar la brecha de disconformidad de los usuarios a resolver oportunamente

sus solicitudes.

Por otro lado, es de suma importancia instituir el marco tedrico ya que nos
permite concedernos la capacidad de poder indagar y ahondar en esta investigacion

con respecto a cada una de las categorias y subcategorias.

En cuanto al hablar de la atencién al cliente en el area de catastro y constancia
de posesion, debemos referirnos a la gestion municipal conlleva a un conjunto de
gestiones y procedimientos que la administracién brinda a través de un excelente
servicio publico a favor de los administrados, asimismo la administracion municipal
ademas de las facultades de gestiébn municipal emite acto administrativo con la
finalidad de generar efectos Juridicos, dentro del marco del derecho administrativo,
gue son derechos y obligaciones que tienen con el administrado. La gestién municipal
basada en el principio de legalidad que esta dentro del derecho administrativo, ademas
del (TUPA) de toda municipalidad maneja, cuya finalidad es mejorar gestion siendo
eficaz en su administracion y reflejandose en la calidad de servicios hacia los
administrados. (Varela, 2010, p. 438).



Ahora bien, el departir sobre la Atencion del usuario, nos referimos que es uno
de los pilares fundamentales que no debe ser descuidado por las instituciones
Estatales, sin embargo resulta ser el mas descuidados por la administracion publica y
del sistema administrativo, siendo estos mecanismos que posee la gestion institucional
con finalidad de erradicacion tantas dilataciones a las que son sometidos los usuarios.
(Osorio, 2015,9.203)

También se considera que la atencidon al usuario es una actividad
interrelacionada, que promete una empresa u organizacion bajo los términos de que
el usuario y/o cliente obtenga la realizacion de un servicio de calidad, en el lugar y
momento adecuado, bajo la seguridad de un empleo correcto de adquisicion de
derechos. (Chiavenato, 2011, p.98)

Douglas (2020) afirma también que la razén de la asistencia al usuario es un
factor clave para el progreso de cualquier organizacién o institucion, porque ayuda a
plantear las diferencias positivas y/o negativas de la compaiiia, que permite ejercer un
patron uniforme de mensuracién y balance por parte del cliente objetivo hacia las
mismas, requiriendo por parte de ellos calidad, tanto en la calidad de la forma de

atencion como en el producto o servicio. (p.73)

En ese sentido, cabe mencionar que las instituciones del Estado generalmente
en sus evaluaciones adquieren calificaciones extremadamente bajas al tratarse sobre
la atencidén al usuario o administrado formandose un gran fastidiado por los
“obstaculos” o los famosos llamados tramites burocraticos, a pesar que el gobierno
central con las facultades que posee en materia administrativa se rige a través de su
TUPA aun preponderan las falencias al solicitar documentos u autorizaciones que

generan insatisfaccion en los usuarios.

Es asi, continuando con la investigacion cabe enfatizar que para una buena
implementacion de un mejor sistema administrativo para brindar una atencién de
calidad al usuario es importante conocer su definicion y los fundamentan los autores

en base a las sub categorias.



Lardent (2020) define al sistema administrativo como una red de procedimientos
relacionados entre si bajo un marco integrado para hacer factible los logros y alcanzar
los fines de una organizacion. Esto significa que el sistema administrativo es un
conjunto de operaciones administrativos que se sostiene en la relacion de la

organizacion y las partes del procedimiento. (p.27)

Fernando (1992) sefiala que un sistema administrativo es aquel que esta
integrado por aquellos que se encuentran dentro de la organizacion que captan,
procesan, transmiten o conservan informacion para dar soporte o sustento a los datos
los cuales circulan por un canal vinculado a los individuos objetos de recavacion de

datos para que se tenga un mejor servicio o ayudar a conseguir algun tramite. (p.46)

En nuestra legislacién, el Decreto Legislativo 29158 (2007) en su articulo 43°,
establece que un sistema administrativo es aquel conjunto de principios, normas,
procedimientos, técnicas e instrumentos mediante los cuales se instauran las
prestezas de la administracion publica el cual requiere de ser realizada por todas o
diversas entidades o poderes del estado, en los diferentes niveles gobierno u
organismos constitucionales. (p.71)

Por ello, de la definicion de sistema administrativo es de vital importancia que
se mantenga un adecuado y equilibrado sistema para ayudar que la institucién en
mejorar su calidad de servicio y atencidn a los usuarios. El procedimiento
administrativo es responsabilidad de la administracion, siendo esta quien vigilé, guie
el desarrollo de sus actuaciones con dinamismo, rapidez y celeridad posible como un
principio consecuencial establecido en garantia a los particulares.

Pero para que este sistema mejore es siempre necesario acudir a los principios
que este sistema tiene para mejorarse asi mismo los principios en nuestra legislacion
se encuentran para ayudar a organizar los procedimientos, los cuales son normados
bajo la Ley de Procedimiento Administrativo General 27444, el cual citaremos los
principios mas relevantes para la investigacion tal como es el Principio del Debido
Procedimiento se encuentra predispuesto en la Ley, dicho principio ayuda a que los

administrados tengan la potestad de gozar de sus derechos inherentes vinculados a
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este principio, comprende en exponer argumentos, mostrar y producir pruebas que

coadyuven a salvaguardar esos derechos. (Ley N°27444, 2020, art. IV, numeral 1.2).

En ese sentido, Ramén (2015) expreso que el Debido Procedimiento es una
garantia procesal administrativa porque deriva de la garantia procesal a nivel judicial
denominada como debido proceso y ademas que ambas tienen el mismo propdsito y
finalidad es determinar que el procedimiento se lleve a cabo de una manera que resulte
lo mas diligente posible, eso significa que se respete los derechos de los solicitantes y
que las decisiones o resultados sean conformes como se estipula en las normas

prestablecidas.(p.59)

Por ende, es importante mencionar que la institucion donde se quiere
implementar un nuevo sistema administrativo es en la Municipalidad Distrital de
Comas, especificamente en el area de catastro, debido a ellos en la pesquisa se van
a enfatizar un poco en el término; respecto a que es Catastro Urbano, Sanchez (2018)
define que el termino de catastro se conoce a un registro inmobiliario de un territorio.
Dicha inscripcion esta conferida a la Administracion estatal, por lo tanto; esta
informacion debe ser de manera publica y actualizada. Esto significa que el catastro
es utilizado como una fuente donde se puede controlar y gestionar todo tipo de bienes

gue hay en un pais o region.

Sin embargo, para el Instituto Peruano de Economia (2019) el catastro se trata
de un “inventario fisico que se hace a todas las viviendas que se encuentra en el
territorio nacional, conteniendo sus caracteristicas, como el goce, los servicios basicos
y debidamente inscritos [...]". Este registro lo lleva a cargo los gobiernos locales, por
otro lado; el catastro rural es dado por el Ministerio de Agricultura. En tanto, el SNI de
ICP es quien se encuentra encargado de la recoleccién y la conformidad de los

levantamientos catastrales realizados por las municipalidades y el Minagri. (p.94)

Rosas, Rojas y Herrera (2018) indican que el progreso del catastro en el pais
ha sido muy lento y su proceso de crecimiento ha quedado rezagado a comparacion
con otras entidades que ayudan a obtener este tipo de informacion sistematizada bajo
una base de informacion (INEl, RENIEC, SUNARP).

11



Un caso de muestra claro es la institucionalidad del registro de la vivienda; el
registro requiere de la informacion de las propiedades de las entidades territoriales, la
utilizacion del suelo, sus titulares, la geometria y los planos de los predios, que sean
generados por un catastro oficial; pero al no ver tales datos, crea restricciones en los

procesos de titulacidn y su inscripcidn de la propiedad.

Por ello que el catastro urbano es la representacién de los predios, donde se
precisa informacion geografica de la ubicacion del lote y la codificacion alfanumeérica
otorgado al bien inmueble, que se encuentra en constante actualizacién de sus
caracteristicas que coadyuva al ciudadano una base de datos fehaciente sobre las

caracteristicas existentes de sus predios.(p.173)

Por otro lado, el catastro esté vinculado con la proyeccion urbana que permite
identificar las areas que necesitan realizar un ajuste: con la finalidad de solicitar y
obtener agua potable, alcantarillado, obras publicas, planificacion y ambiente
adecuado en el espacio destinada para los diferentes usos de vivienda, comercio,

equipamiento, vinculado al pago de sus tributos.

La Ley N°28294 siendo una ley que crea el SNCP define el catastro de predios
como el descripcién, listado de caracteristicas fisicas de predios para un fin
multiproposito, atribuyéndose un registro alfanumeérico identificando al titular o titulares
del dominio de propiedad. El catastro brindara informacion actualizada y fehaciente a
los usuarios relacionada con las caracteristicas técnicas y derechos registrados de los

predios de un determinado territorio.

Citando a Portillo (2007) en el sentido que al implementar un mejor sistema
administrativo de atencién al usuario en el area de catastro para hacer mas factible la
entrega de constancias de posesion, se va a poder desarrollar un Catastro idoneo que
pueda realizarse con eficacia y eficiencia satisfaciendo multiples necesidades publicas
y privadas, produciendo beneficios proyectados esperados y que logran como
resultados muy gratos. Sin embargo, eso no es una tarea nada sencilla para los paises

que se ubican en América Latina debido a la carencia de institucionalidad y las barreras

12



y/o problemas que se puedan originar en el contexto politico, econémico, legal y
cultural. (p.37)

Las Municipalidades se encuentran autorizadas para la administracion de los
catastros urbanos y rurales, ademas de la valoracion de la propiedad que resulta ser
un generador de ingresos para las municipalidades y un soporte econémico para el
financiamiento del gasto publico, ello mediante la recaudacion de impuesto predial que
esta estrechamente vinculado al desarrollo de los procesos catastrales y su registro

en el padrén del contribuyente que posee las municipalidades.

Cabe mencionar que el catastro de los predios brinda seguridad juridica, por la
conexion con la titularidad el predio, conociendo a o los propietarios catastrales de los
inmuebles declarados en el padrén de contribuyentes de tal manera que se reduzca el
trafico de tierras, y evitar que se produzcan multiples inscripciones sobre el mismo

inmueble.

Otro principio que es muy importante para el marco de esta investigacion es el
Principio de Celeridad conceptualizada en la Ley de Procedimiento Administrativo
General 27444, que los participantes del procedimiento deben convenir su obrar de
manera que la formalidad procesal sea lo mas dindmico y contingente, evitando
actuaciones legales innecesarias que entorpezcan su desarrollo o que se configure
como barreras burocréticas, para que asi se pueda recibir una decisiéon a un tiempo
razonable y proporcional, sin enajenar el respeto al Debido Procedimiento o vulnere

algun dispositivo en el categorizacion juridica.

Quintero (2015) afiade que es una formula que tienen como objetivo evitar
retardos injustificados, suprimir instancias procedimentales irrelevantes y que se
instituye como una garantia de nivel constitucional, que debe estar direccionada a
servir de orientacion y fundamento en el pleno desarrollo de la funcion

administrativa.(p.14)

Por otro lado, el Principio de Celeridad es una garantia con base constitucional
que quiere lograr entregar a la poblacion un servicio de justicia rapida y efectiva sin

13



demoras, de modo que el usuario pueda encontrar la ejecucion de tramites sencillos y

que pueda acceder a una rapida resolucion de su gestion. (Quintero, 2015, p.14).

Es por ello que dicho principio resulta ser tan comun en la ley de procedimientos
administrativos de muchos paises, de tal manera que se maximicé lo mas
dinamicamente posible, evitando actuaciones procesales que obstaculicen el
desenvolvimiento del proceso, cuya finalidad es alcanzar una decision en tiempo
razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto al debido procedimiento o

vulnere el ordenamiento.

Tal es asi que el Codigo Colombiano en su articulo N° 3.13, sostiene que las
autoridades deben impulsar oficiosamente los procedimientos incentivar el uso de
nuevas tecnologias de informacion y comunicaciones, cuya finalidad es que los
procedimientos progresen con diligencia, dentro de los términos legales y sin

dilaciones injustificadas. (Revista del procedimiento administrativo, 2011, p.69)

La Ley General de Costa Rica, en su articulo N° 225.1 indica que todo érgano
debera llevar el procedimiento con el propdsito de alcanzar un maximo de celeridad y
eficiencia, respetando el ordenamiento juridico, los derechos e intereses del
administrado, conforme a su articulo N° 269.1 precisa que la actuacion administrativa
se debe realizar «con arreglo a normas de economia, simplicidad, celeridad vy

eficiencia. (Revista del procedimiento administrativo, 2011, p.69)

En este sentido, tenemos a la Ley 19880 de Chile, en su articulo N° 7 y la Ley
de Bolivia cuyo articulo 4n, expresa que la administracion debe impulsar el
procedimiento de oficio en todos sus tramites donde se encuentre inmerso de tal forma
gue el procedimiento administrativo debe ser responsabilidad de las autoridades que
deben guardar las garantias constitucionales. (Revista del procedimiento
administrativo, 2011, p.69)

Por lo tanto, el principio de celeridad procesal no solo se encuentra contemplado
en nuestra legislacion sin duda se emplea en los procesos constitucionales de otros

paises, como un principio elemental, mas aun cuando se encuentran estrechamente
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dirigidos a la defensa de los derechos constitucionales tal como la propiedad, que se
tiene la necesidad de obtener una respuesta rapida. (Castillo, 2005, p. 6)

Por otro lado, el Principio de Celeridad es muy significativo en el acatamiento
del debido procedimiento, de tal forma que ha sido considerablemente desarrollado
por la doctrina, la jurisprudencia, por nuestra legislacion nacional como internacional,
tal es el caso expuesto por la Corte Constitucional Colombia en el expediente T-
1021/2002, sefiala que las gestiones burocraticas es una especie de sintetizar el
derecho sustancial mas no un fin en si mismo. Por otro lado, los requerimientos que
consagra la norma para darle validez a ciertos procedimientos que deben ser
observadas para su verificacion sin dejar de lado derechos fundamentales, como el
derecho de defensa, el principio constitucional de la prevalencia del derecho

sustancial.

Corte Constitucional Colombia en su Sentencia T-909/2009 estableci6 asi como
jurisprudencia constitucional evoco que el Estado opere de modo diligente, sin
dilaciones injustificadas, absurdas, que solo debe responder el fondo de las solicitudes
presentadas por el administrado. Haciendo énfasis de las instancias del Estado,
atendiendo emitir las medidas indispensables para alcanzar una proteccion inmediata
y eficaz de los derechos humanos conservada en el tiempo el amparo de la tutela de
los derechos, aplicandose las leyes y Reglamentos. Cabe mencionar que dicha Corte
ha procedido a revelar los tramites como una limitacién para la eficacia del Derecho
sustancial. (Sentencia T-599 de 2009).

Por otro lado, respecto a la segunda categoria de esta presente investigacion

gue comprende.

Segun Campos (2019), La Legislacion Peruana la titulacion y formalizacion de
las posesiones es muy amplia variable dentro su cuerpo legal, coexistiendo varias vias
para la titulacién de un predio. Tal es asi como la modificada Ley N° 28294-Ley que

crea el sistema Nacional de Catastro y su vinculacion con el registro de predios, ha
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influenciado en la dispersion normativa impidiendo el buen desarrollo a nivel nacional

del sistema de Catastro y regular un sistema unico e integrado. (P.111)

Por su parte, Mejorada (2013) cito el art. 896° del Cédigo Civil donde refiere que
la posesion es de uno o mas personas ligados al derecho de propiedad. Las
condiciones mas comunes de la propiedad son el uso, disfrute, etc. (art. 923 del CC).
Esto se simplifica en que el poseedor puede utilizar el bien de la forma més vasto e
inimaginable, siempre que no transgreda una norma. Asimismo, puede haber
posesion, siempre en cuando su proceder corresponda al ejercicio atribuido del
dominio. Por ello, la posesion no solo es para aquellos que actian como duefio, sino
para aquellos que también quieran el uso del bien, y todo ello se puede acreditar con
una constancia de posesion, el cual debe ser obtenido de forma pacifica y diligente en

la entidad gubernamental local. (p.203)

Por otro lado, el amparo a los derechos de propiedad, brinda a los duefios la
seguridad de disponer de sus propiedades como instrumento de inversion,
potenciando econdmicamente sus activos prediales, ademas de salvaguardar su

propiedad del trafico de tierras, dinamizando y contribuyendo a la encomia del pais.

En la Resolucion Ministerial N° 0029-2020-MINAGRI (2020), se denomina que
la constancia de posesion contiene términos de formalizar un bien rastico o urbanos,
y por lo cual es un documento que se constituye como una de las pruebas necesarias
de posesion que, en diversos casos participa como parte de los expedientes para que
se formalice el predio y se dé la titulacion, y prescripcion adquisitiva de dominio. Por
ende, el otorgamiento de este documento probatorio solo certifica la existencia de

posesion, tanto directa, seguida, tranquila y publica.

Meneses (2015) también formulo que la constancia de posesién es un
instrumento emitido por una autoridad conveniente dentro de un procedimiento
administrativo, para dicho tramite se debe de haber acreditado de manera fehaciente
(con documentos, testigos, publicaciones e inspecciones) que la persona solicitante

de la constancia es aquella persona que viene ostentando del bien inmueble de
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manera perpetua, pasiva y publica durante un determinado tiempo, debiendo
mencionarse detalladamente y referencial la forma como posee. (p.201)

De todo lo expuesto se puede determinar que las constancias de posesion, son
documentos muy relevantes para poder tomarlos como carga probatoria que ayude a
poder acreditar la posesion del bien inmueble, y para los usuarios de la municipalidad
distrital de comas ese documento es vital para lograr solicitar sus servicios basicos
como conexion de luz eléctrica, agua potable y alcantarillado, y por esa razén es que
la entrega de este documento por parte de la municipalidad no se puede exceder de
plazos ya establecidos y mas bien los tramites deben ser celericos y emplear una
buena gestion documental para el acervo de expedientes que se encuentren ya

ingresados a la entidad.

Hay que tener en cuenta que cuando la entidad sefala requisitos es importante
en qué plazo esta podra emitir un pronunciamiento al respecto ya sea favor o en contra,
por ello es necesario determinar que significa el termino de los plazos y que tipos

existen y cual es aplicable al presente caso.

Segun la Ley de Procedimiento Administrativo General 27444 en su articulo
131°, sefiala que los plazos son comprendidos como un espacio temporal maximo, el
cual se debe empezar a computar aparte de la formalidad que sea, y por lo que de esa

forma se obliga en paralelo a la administracion y a los administrados.

El factor tiempo tiene una importancia dentro del procedimiento administrativo,
debido a la dinamicidad dimensional del desempefio de los legitimados y funcionarios
servidores publicos, la cual esta dirigida en asumir una decision administrativa, dentro
de la moldura sefalada por los Principios de Celeridad y Eficacia. Es tan sustancial el
plazo en el método procedimental, donde también se puede denominar bajo el término
de plazos. (Morén, 1998, p.65)

El citado autor manifiesto que es importante considerar dentro de la atencion de
calidad los factores sefialados para una correcta decision y adquisicion de derechos,

y, por otro lado, que el proceso sede en un cierto tiempo como para que su realizacion
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sea idonea, sin embargo, aunque los plazos para todo proceso se encuentren
establecidos en la Ley estos no se cumplen, por situaciones de carga procesal,

carencias o falta de diligencias que resultan en perjuicio de quien solicita justicia.

Los plazos que se encuentran previstos en las normativas obligan no solo a los
interesados, sino también al trabajador que se encuentra al servicio de las
Administraciones Publicas, estos plazos se pueden sefialar en horas, en dias, en
meses 0 en afos. Lo mas cotidiano es que se sefialen en dias 0 en meses. Ya que es
muy poco probable que lo determine por horas y qué se debe tomar en cuenta que los
plazos normalmente se encuentran divididos en dos formas; el primero se entiende por
“‘habiles” y la segunda forma se calcula de manera “calendarios”. Esto es muy
importante para poder entender el computo de los plazos en horas y en dias. Para
tener un mejor control de los plazos hay que eliminar en lo posible las barreras
burocraticas que impiden que el tramite de entrega de constancias de posesion sea
con celeridad y simplificadas. (Cartaya, 2021, p112)

Segun Sanchez (2020), enfatiza que las barreras burocraticas son aquellos
impedimentos que limitan y prohiben, la cual dichas entidades administrativas
restringen u obstaculizar el acceso, y que por ende termina perjudicando a los
administrados al momento de la tramitacién de procedimientos administrativos de las

cuales se encuentran sujetos a aquellas normas y principios. (p.258)

Asimismo, no toda exigencia, requisito o limitacién interpuesta por una entidad
tenga que ser entendida como una barrera burocrética, es decir, para que ello se
configure tiene que existir una contraposicion. Para la identificacion de una barrera
burocratica se debe cumplir con los siguientes presupuestos: debe tratarse de un acto
o disposicion de alguna entidad de la Administracién Publica; de la cual no permita la
realizacion adecuada de un determinado procedimiento administrativo; y, exista un

perjuicio ocasionado a algun ciudadano o una persona juridica. (Sanchez, 2004, p.13).
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M. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseno de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue basica, segun Valderrama (2007) la investigacion
bésica es esencial y pura, destinada a contribuir conocimientos cientificos la cual
no produce resultados de utilidad practica, se preocupa por recolectar informacion
de una realidad para profundizar un conocimiento de teoria cientifica, orientandose

a descubrir leyes y principios (p. 28).
Disefo de investigacion

Es de enfoque cualitativo, por el cual estudia una situacién, con el objetivo
de resolver la problemética, en tanto a la recoleccion de datos no se utiliza la
medicién, ya que solo se demuestra la realidad de las personas. Segun, Pino
(2007), refiere que la investigacion cualitativa consiste en el analisis y recoleccion
de datos, que contiene un alto nivel subjetivo, enfocado al estudio del objeto.
Asimismo, en este enfoque se utiliza las técnicas de recoleccién que son las

entrevistas, los analisis documentales, etc. (p. 50)

Por lo anteriormente mencionado, también se podria indicar que el enfoque
cualitativo es inductivo ya que se centra de los sucesos de la realidad, de la cual es

utiliza en la presente investigacion.

Segun Nava (2007) citado por Ruedas, Rios y Nieves (2008), la
Hermenéutica es una técnica, arte y filosofia de los métodos cualitativos, cuya
caracteristica es interpretar y comprender para develar las motivaciones del
comportamiento humano (p. 184). En el desarrollo de este trabajo de investigacion
se utilizo el disefio hermenéutico, con un enfoque cualitativo, lo cual requiere un
alto grado de interpretacion, de las norma, asi como de la realidad, opiniones,

fuentes, principios y las distintas instituciones del derecho.

Por otra parte, se aplico como disefio de investigacion la Teoria
Fundamentada, que se basa en la recopilacion de informacion la cual es necesaria

para construir nuevas teorias, mencionando las conclusiones, y la informacion que

19



se ha obtenido al principio de la investigacion y lo que obtendri al darse la
recoleccion de informacion. Segun Alvarado (2007) que este tipo de disefio es una
metodologia que permite realizar indicios sobre la realidad social. Su propdsito
radica en la percepcion de cémo el funcionamiento del mundo se adhiere a la
comprensién humana. (p.106)

Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion.

Las categorias de la investigacion fueron de tipo deductiva porque derivan
del marco tedrico y analisis previo de la realidad para establecer las categorias
y sub categorias. Segun Romero (2005), la categorizacion es transcendental
para el estudio y exégesis de los resultados obtenidos, por lo que en este caso
se debe identificar las regularidades sobre temas que sobresalgan. (p.55)

Tabla 1
Categorizacidon de unidades tematicas

CATEGORIAS C1: ATENCION AL USUARIO

C2: CONSTANCIAS DE POSESION

_ Definicién conceptual

Es la actitud de brindar - Sistema - Planificacion y

ATENCION ayuda, -apoyo, asesoria, Ad_mi_ni_strativo orgar!izaci(’)n
referencias con toda la - Principio - velocidad o

AL amabilidad, comprensiony  de prontitud.

USUARIO empatia, para que de esa  Celeridad

manera  satisfacer las

necesidades y expectativas

de cada individuo.

Es todo documento de - Plazos - Numero de

acreditacion y - Barreras fichas

formalizacibon de una  burocratica catastrales

DE POSESION propiedad inmueble, que s - Dilatacion

sirve como carga innecesaria

probatoria y garantiza el - Requisitos

derecho posesionario de innecesarios

cada sujeto particular.

Fuente: Elaboracién propia (2020)

Subcategorias indicadores

CONSTANCIA
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Escenario de estudio

El estudio se realizé en la Municipalidad de Comas, en el area de catastro
en el ambito urbano, lugar donde se encuentran los expertos, los expedientes sobre

constancia de posesion.

Participantes

Los participantes de esta investigacion fueron funcionarios y servidores de
la gerencia de catastro de la municipalidad de Comas, asi también expertos en
temas de catastro urbano, adquisicion de constancias de posesion y calidad de

atencion al usuario.

Cabe mencionar que se trabajo con un total de 9 profesionales,
pertenecientes al area de catastro de la Municipalidad de Comas. (Abogada,
Ingeniero, asistente de atencion al usuario, Técnico de asistente de gerencia,

usuarios del area de catastro.)

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos y técnicas utilizadas para la recoleccion de datos, con el
propésito de describir el problema y con ello poder darle una posible solucién,
por ello las técnicas se encuentran orientadas para alcanzar la informacion que
otros han acotado concernientes con el tema estudiado con la finalidad de
enriquecer el marco teérico del trabajo. (Del Cid y Sandoval, 2007, p. 94)

Segun Vara (2012), La entrevista, es una técnica que esta direccionada a
personas idoneas para la investigacion, la cual tendran relevancia para el desarrollo
de la investigacion. Asimismo, se realizd preguntas concretas y precisas,

realizandose 10 preguntas utilizadas en las entrevistas.

Analisis documental, mediante la cual se han recabado pesquisas a traves
de varios documentos, utizandose como instrumento la guia de analisis documental

gue han sido de apoyo a la investigacion.
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Guia de analisis documental, referida al analisis de legislacion comparada,
que me han permitido averiguar el tratamiento que reciben en otros paises que
puedan dar solucién frente a la problematica de atencién al usuario. Por ende, este
documento ayuda a analizar legislacion comparada, revistas y libros con relacion al

tema de investigacion.
Procedimientos

Tiene que ver con la recoleccion de datos, las categorias, subcategorias y el
proceso de triangulacién, segun corresponda. Es decir que para el tratamiento de
procesamiento de los datos e informacién en primer lugar se considerdé las
experiencias que se lograron a través de las comunicaciones a fin de coordinar una
cita para la realizacion de las entrevistas, en segundo lugar se coordiné él envio de
la guia de entrevistas entrevista a fin de ser atendidas por los participantes a través
de WhatsApp y correo electronico. Por ultimo, se procedi6 a la recepcion de cada

una de las guias de entrevista para su analisis.

Rigor cientifico

Es de donde se recolecta la investigacion, el rigor es también la validez y
confiabilidad de la investigacién, donde se emplea: la dependencia, credibilidad,
auditabilidad o confirmabilidad y la transferibilidad o aplicabilidad (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010).

Con respecto al enfoque cualitativo, el rigor cientifico debe tener los
siguientes caracteres tal como ser un trabajo prolongado, pasar por una revision
exhaustiva por parte de los asesores tematicos y metodolégicos, ademas de la
clarificacion del investigador, confirmacion de los participantes, fuentes

consultadas, y finalmente la sustentacién de la investigacion ante el jurado.

Método de analisis de la Informacion

En el presente trabajo se realiz6 el analisis de la informacion obtenida a
través de la guia de entrevista realizada la triangulacion entre las entrevistas, la
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teoriay la reflexion del investigador por medio del método hermenéutico, se pudo
interpretar la opinién del entrevistado, con el objetivo de poder recabar
informacion. Sumando a ello el método sisteméatico, mediante el cual se analizé
las entrevistas que se realizaron a los especialistas del tema de investigacion,
interpretando los datos mediante los instrumentos que fueron dados, pudiendo
asi generar un contraste de la informacién recabada. Ademas del método
exegético, el cual permitié identificar y dar mayor entendimiento de los
reglamentos ademas de comprender los demas conceptos de estudio. Tal como
el método interpretativo, que coadyuvo a interpretar los documentos, sacando
un analisis y dandole sentido al documento. Por otro lado, el método inductivo,
mediante el cual se buscdé mas que toda la recaudacion de informacion con el
fin de poder llegar a una conclusion general. Por ultimo, el método deductivo, es
distinto a los deméas método antes mencionado, ya que mediante este se logro

llegar a una conclusién especifica entre diversas informaciones generales.

Por lo antes mencionado en el presente trabajo el analisis informativo
obtenido de los participantes, de acuerdo a las categorias y sus categorias, han
sido organizadas y guardan relacion con la informacién proporcionado por los
participantes durante la entrevista y la informacién recolectada y organizada en
base a teorias de referencia a fin de lograr un analisis razonable, realizandose tres
tipos de triangulacion: triangulacion teérica basado en el asociar datos de la
recopilacion de informacion tedrica, en seguida realizar la triangulacién de métodos,
gue consiste en realizar comparaciones entre métodos, técnicas o instrumentos, lo

que permitid obtener informacién confiable del cruce de datos.

3.2. Aspectos éticos

El presente trabajo, se realizd respetando el aspecto metodolégico y las
normativas, asimismo; el trabajo de investigacion se respalda en técnicas e
instrumentos, teniendo como uso las citas textuales de la informacion recabada,
para que asi no sea consignado como plagio o copia el presente trabajo, ademas

se citaron trabajos de investigacion en relacion al tema de investigacion.
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IV. RESULTADO Y DISCUSION

En este capitulo se consideraron los antecedentes planteados en la parte
introductoria, que fueron confrontados con los resultados de la triangulacion
realizada entre el analisis de las preguntas a los participantes, la teoria y la
reflexion del investigador, segun (Samaja, 2018) la informacién obtenida de las
entrevistas se analiza mediante la triangulacion, misma que se ajusta con las
metodologias en el estudio de un mismo fendmeno; con el fin de responder al

objetivo general y objetivos especificos mencionados anteriormente.

Con respecto al objetivo general del presente estudio fue, Analizar de qué
manera la gestion en la atencién al usuario del area de catastro se relaciona en la

entrega de constancias de posesion, Municipalidad de Comas, 2020.

De acuerdo a los resultados de las entrevistas de los expertos y dando
cumplimiento al objetivo general, se determind que, durante el periodo 2020, la
gestion en la atencion a los usuarios sobre las constancias de posesion fue
ineficiente, lo que genero insatisfaccion en el servicio, los usuarios de los servicios
consideraron que el servicio de atencion es deficiente, considerando que la
Municipalidad de Comas, brinda este servicio, teniendo personal, apoyo técnico,
auxiliar, ingenieros que tienen poca o casi nula identificacién institucional, para
tramitar un expediente o aprobacién de proyectos de construccion de vivienda o
habilitaciones urbanas y entregas de constancias de posesion de tal forma que los
administradores del area de catastro no estan cumpliendo con sus funciones. Asi
mismo podemos afirmar que la gestidon en la atencion al usuario no sido idoneo por
la falta de comunicacion, una explicacion carente de sentido generando muchas
incomodidades para los usuarios que concurren diariamente, ya que muchos de
ellos son personas no instruidas por la cual necesita mayor explicacion tal es asi

gue se ve reflejado en la insatisfaccion de ser atendidos.

Cabe mencionar que los procesos administrativos que realizan los usuarios
externos de la municipalidad presentan incomodidad e inconformidad en la calidad
de atencién por parte del personal del municipio de Comas, pues el servicio de

reciben es pésimo muchas veces son maltratados, anudado a ello es el tiempo que
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pasan para ser atendidas para terminar con un tramite administrativo, observando

falencias en la gestién administrativa que realiza la entidad publica

Por otro lado, las instituciones deben mostrar un interés y una atencion
personalizada hacia sus usuarios una buena atencion al cliente permitira a la
organizacion lograr multiples beneficios como mayor confiabilidad por ende mayor

namero de usuarios satisfechos, buena e imagen y prestigio institucional.

En cuanto al hablar del servicio al cliente en el area de catastro y constancia
de posesion, debemos referirnos a la gestion municipal que conlleva a un conjunto
de gestiones y procedimientos que la administracion debe brindar a través de un
excelente servicio publico a favor de los administrados, asimismo la administracion
municipal ademas de las facultades de gestion municipal emite acto administrativo
con la finalidad de generar efectos Juridicos, dentro del marco del derecho

administrativo, que son derechos y obligaciones que tienen con el administrado.

De todo lo sefalado, se afirm6 que durante el periodo 2020, el
comportamiento de la gestion municipal no cumplié con sus funciones, ni con la
finalidad de mejorar ni brindar un servicio de calidad hacia los administrados,
generando confusion, descontento e insatisfaccion en los usuarios por el mal trato
y demora para la entrega de respuesta a una solicitud, realmente no hubo
compromiso y desempefio eficiente de todos los trabajadores, por lo que se trata
de las brechas que tienen puntos criticos que generan desorientaciones en los
resultados que se esperan alcanzar no solo siendo afectado el usuario ha sido
atendido con un servicio pésimo también se afecta negativamente a la entidad. Se
deben considerar mejores modelos de medicion de la calidad con una constante
retroalimentacion un fitback del personal mediante programas de capacitacion que
permita tener personal capacitados para generar soluciones en momentos
necesarios, con la finalidad de tener personal identificados con la institucion, con
una calidad de atencion rapida, cuya orientacion sea clara y precisa, teniendo un
lenguaje pausado y simple, contar con orientadores capacitados ademas de
simplificar los tramites y en todo momento mantener la cordialidad y amabilidad del

tarto que se brinda,
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Con respecto al primer objetivo especifico de la investigacion fue,
Determinar si el Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la entrega

de constancias de posesion Municipalidad de Comas, 2020.

Respecto a los resultados, tras analizar las respuestas otorgadas por los
expertos se determind que, durante el periodo 2020 el sistema administrativo si
se relaciona con los plazos en la entrega de constancias de posesion es
necesario que los servidores de la municipalidad de Comas especificamente del
area de Catastro tengan que recibir mayor capacitaciones a fin de realizar un
procedimiento eficaz otorgando a los usuarios una decisién en tiempo razonable,
sin que ello vulnere el debido procedimiento, tener una gran capacidad para
mejorar los procesos de trabajo y aportar con su maximo potencial, en la medida
que estén estimulados y comprometidos con los objetivos de la organizacion,
considerando que la motivacién al personal se refleja en un buen rendimiento y

mayor posibilidades de atender bien a los usuarios.

Bajo esta Optica la municipalidad, no propicia un ambiente de trabajo para
consolidar una cultura de calidad total, en un clima de respeto e innovacién, con
reglas claras conocidas y compartidas, incentivos y reconocimientos al buen
desempeiio, empoderando en la toma de decisiones de tal forma que se ejecuten
los procesos en forma adecuada, por ello aun la gestion administrativa de la
municipalidad de Comas no innova con nuevas tecnologias que permita
digitalizar y permitir agilizar la elaboracién catastral que facilite la entrega de
constancia de posesion a los usuarios, en un tiempo razonable causando asi la
disconformidad tanto en los usuarios que solicitan su constancia de posesion

como en el personal que trabaja en el area de catastro.

De todo lo sefalado, se afirmo si los documentos estan conforme se deberia
agilizar el plazo, y no entorpecer el proceso ya que ademas provoca una inversion
econdémica en los usuarios, cuando de dilatar el proceso se trata. Cabe mencionar
gue la motivacion y la capacitacion al personal son puntos clave para un buen
desempeiio de sus funciones por ende se agilizaria la entrega de constancias de

posesion a los usuarios, otro punto importante es que el personal del area de
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catastro instruya e informe de manera correcta a los usuarios para la presentacion
de su expediente cuya finalidad es agilizar el trdmite y satisfacer las necesidades

de estos.

Respecto al segundo objetivo especifico de la investigacion fue, determinar
si el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega

de constancias de posesion en la municipalidad distrital de comas 20207

Respecto a los resultados y tras analizar las respuestas otorgadas por los
experto, se determind que, durante el periodo 2020, el principio de celeridad se
relaciona con las barreras burocréticas en la entrega de constancias de posesion,
los procesos y evaluaciones de las solicitudes y expedientes demora en la entrega
de informacién por no tener disponibilidad de recursos de acuerdo a la necesidad,
se tiene un tiempo requerido para ejecutar cada actividad del proceso, en tanto es
posible que cada expediente cumpla con los requisitos exigidos por ley verificar y

supervisar realizando el seguimiento del expediente.

Sin embargo existen requisitos innecesarios, confusos que generan la
lentitud del proceso y convirtiéndose asi en barreras burocréticas que a la larga solo
causan disconformidad en los usuarios pues dichas barreras burocraticas
perjudican al usuario para la obtencion a tiempo de sus constancias de posesion, a
ello se suma que el personal no esta capacitado para tomar una decision pues se
rige a que se cumpla con todos los requisitos aunque haya requisitos que se
pueden ignorar porque la informacion se encuentra en otros documentos que se
presentan faltando al Principio de simplicidad. Ya que todo tramite dentro del
proceso administrativo debera ser sencillo sin complejidad que retrase los fines

perseguidos, como la tan anhelada obtencién de la constancia de posesion.

De todo lo sefialado, podemos concluir que cuando se evidencian normas
innecesarias que solo dilatan los procesos deben ser mejoradas o0 eliminarse de
tal forma que toda complejidad innecesaria, que hacen que sean pocas
entendibles, generando confusion y demora para la entrega de respuesta a una

solicitud sea descartada porque no ayuda al logro de los objetivos y solo
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obstaculizan el proceso, mellando en la economia del usuario y vulnerando su
derecho ademas ser victima de trafico de terrenos ya que al no contar con una
constancia de posesion estaria desprotegido de su patrimonio, por otro lado no
gozaria de una buena calidad de vida porque no tendria los servicios basicos
para vivir, como gozar de agua desague, ni podria construir su casa ya que al no
contar con una constancia de posesion que lo legitimase como propietario no

puede hacer nada.

La autora Roja (2015) quien concluyd, que a pesar de que habiendo
entidades municipales en la comuna Chilena han desarrollado operaciones de
mejoras con una mirada en lograr una Nueva y eficaz Gestion Publica,
lamentablemente en muchas de ellas aun predominan como la poca atencion al
usuario; la indiferencia por tener trabajadores capacitados; la falta de organizacion
que afecta un buen trabajo de los gobiernos locales. No obstante, en la presente
investigacién se obtuvo como resultado de los encuestados que toda gestion mal
ejecutada conlleva a la insatisfaccion al personal como a los usuarios recayendo

en este la mayor carga ya que resultan ser la parte mas vulnerable.

Asimismo, (Baiz y Garcia, 2017) sostuvo que, la relacion entre gestion
municipal y castro urbano venezolano cuyos procedimientos y estrategias que
deben estar basados en una gestion de competencias, gestidbn educativa, en
beneficio del mejoramiento de las competencias salvaguardando y otorgando

dentro del plazo establecido las gestiones de sus usuarios.

En la presente investigacion se obtuvo como resultado de los encuestados
gue ante la famosa sobrecarga laboral, ademas del desorden en el archivo de los
documentos, la falta de equipos y falta de capacitacion hacen que los funcionarios
desconocen la norma, principios y derechos que protegen al administrado
generando que no solo las barreras burocraticas son las que dificultan y limitan el
proceso si no que se incumplen con del Principio de celeridad, el derecho al debido

procedimiento de los administrados.

También Cazares (2013), preciso que, la gestion municipal debe empefiarse

al acatamiento eficaz y juicioso de las demandas de su pueblo con objetivos claros,
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eficientes a fin de procurar cada vez el desarrollo comun de su gente, cuyo logro es

la satisfaccion de los ciudadanos.

Otro resultado fue el de (Reyes, 2014) quien afirmo que, con el propdésito de
poder incrementar la calidad de los servicios en la atencién al usuario es en
implementar un buen plan estratégico, capacitar a los funcionarios, con el propdsito
de atender bien a los administrados a la brevedad posible. En la presente
investigacion se obtuvo como resultado de los encuestados. Sin embargo, en la
presente investigacion se evidencia que los expertos entrevistados manifestaron
que concuerdan que el éxito de toda institucion o empresa es la satisfaccion del
usuario o cliente, conocer las exigencias y necesidades que tenga, siendo lo mas
importante en la prestacion de servicio es el buen trato como si el usuario o cliente
fuéramos nosotros mismos que debemos cubrir nuestras necesidades de tal forma

que lograremos alcanzar los objetivos.

La gestion municipal basada en el principio de legalidad que esta dentro del
derecho administrativo, ademas del (TUPA) de toda municipalidad maneja, cuya
finalidad es mejorar gestion siendo eficaz en su administracion y reflejAndose en la

calidad de servicios hacia los administrados. (Varela, 2010, p. 438).

Asimismo, Cartaya (2021) los plazos que se encuentran previstos en las
normativas obligan no solo a los interesados, sino también al trabajador que se
encuentra al servicio de las Administraciones Publicas, estos plazos se pueden
sefalar en horas, en dias, en meses 0 en afios. Lo mas cotidiano es que se sefalen
en dias 0 en meses. Ya que es muy poco probable que lo determine por horas y
gué se debe tomar en cuenta que los plazos normalmente se encuentran divididos
en dos formas; el primero se entiende por “habiles” y la segunda forma se calcula
de manera “calendarios”. Asi mismo se puede observar la relacion que guarda con
esta investigacion debido a que los encuestados se encuentran de acuerdo sobre
el cumpliendo de los plazos esto es muy importante para poder entender el cOmputo

de los plazos en horas y en dias.
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Para tener un mejor control de los plazos hay que eliminar en lo posible las
barreras burocréaticas que impiden que el tramite de entrega de constancias de
posesion sea con celeridad y simplificadas. Muchas veces el personal incurre en
falta ya que omiten los plazos establecidos, por desconocer el procedimiento ya

gue no esta constantemente capacitado

Por otro lado, el autor que tiene similitud con el estudio es Benavides (2015)
quien concluy6 que se puede identificar la preocupacion del catastro urbano de una
buena gestion al no contar con personal técnicamente capacitados, es por ello que
se recomienda que es muy necesario capacitar al personal para el logro de los
objetivos y estar al servicio del usuario. De esta manera esto guarda relacion directa
con la presente investigacion, puesto que los entrevistados estan de acuerdo en
considerar que una buena gestién y contar con personal altamente calificado se

alcanzaran los objetivos trazados.

Segun Sanchez (2020), enfatiza que las barreras burocraticas son aquellos
impedimentos que limitan y prohiben, la cual dichas entidades administrativas
restringen u obstaculizar el acceso, y que por ende termina perjudicando a los
administrados al momento de la tramitacion de procedimientos administrativos de
las cuales se encuentran sujetos a aquellas normas y principios. Es significativo el
vinculo que existe entre la investigacion mencionada ya que las barreras
burocréticas tienen un impacto negativo en el otorgamiento de las constancias de
posesion, ya que los expertos que han sido entrevistados afirman que para lograr
una eficiente ejecucién se debe controlar cada etapa desde que un usuario ingrese

a solicitar o realizar algun trdmite en el municipio.

Asimismo, (Sanchez, 2004) no toda exigencia, requisito o limitacion
interpuesta por una entidad tenga que ser entendida como una barrera burocratica,
es decir, para que ello se configure tiene que existir una contraposicion. En la
presente investigacion se obtuvo como resultado de los encuestados Sin embargo
en la presente investigacibn se evidencia que los expertos entrevistados
manifestaron que concuerdan para la identificacion de una barrera burocratica se
debe cumplir con los siguientes presupuestos: debe tratarse de un acto o

disposicion de alguna entidad de la Administracion Publica; de la cual no permita la
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realizacion adecuada de un determinado procedimiento administrativo; y, exista un

perjuicio ocasionado a algun ciudadano o una persona juridica.

Por otro lado, el autor que tiene similitud con el estudio (Moron, 1998) El
factor tiempo tiene una importancia dentro del procedimiento administrativo, debido
a la dinamicidad dimensional del desempefio de los legitimados y funcionarios
servidores publicos, la cual esta dirigida en asumir una decisidon administrativa,
dentro de la moldura sefalada por los Principios de Celeridad y Eficacia. De esta
manera esto guarda relacidon directa con la presente investigacion, puesto que los
entrevistados estdn de acuerdo en considerar es tan sustancial el plazo en el
método procedimental, donde también se puede denominar bajo el término de

plazos.

31



V. CONCLUSIONES

Primera: En relacion al objetivo general de la investigacion, se llego a la conclusion
gue durante el periodo 2020, el comportamiento de la gestidbn municipal
no cumplioé con sus funciones, ni con la finalidad de mejorar ni brindar
servicios de calidad hacia los administrados, generando confusion,
descontento e insatisfaccién en los usuarios por el mal trato y demora
para la entrega de respuesta a una solicitud, realmente no hubo

compromiso y desempefio eficiente de todos los trabajadores.

Segunda: Respecto al primer objetivo especifico, se concluyd se afirmé los plazos
y si los documentos estan conforme se deberia agilizar el proceso ya
que ademas provoca una inversion econémica en los usuarios, cuando

de dilatar el proceso se trata.

Tercera: Finalmente, en relacion al segundo objetivo especifico, se concluyd que
las normas innecesarias que solo dilatan los procesos deben ser
mejoradas o eliminarse de tal forma que toda complejidad innecesaria,
gue hacen que sean pocas entendibles, generando confusion y demora

para la entrega de respuesta a una solicitud sea descartada.
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VL. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda la gerencia de la municipalidad de Comas y poner énfasis
en el trabajador desde que se incorpora y durante su permanencia en la
institucion, realizando mediciones a través de encuestas de manera
mensual para asi evaluar y analizar las percepciones, expectativas y
comportamiento de los mismos, toda vez que se entregue las

constancias de posesion.

Segunda: Se recomienda gerencia de la municipalidad de Comas establecer
correctamente las funciones de cada area, de manera que se pueda
mejorar 0 reducir procesos permitiendo la obtencion de resultados
deseados a través de un proceso fluido. Se trata de generar procesos
nuevos y agiles para la obtencién de resultados y un correcto desarrollo
de actividades, plasmados a través de las entregas de las constancias

de posesion a los usuarios.

Tercera: Se recomienda gerencia de la municipalidad de Comas evaluar y analizar
eliminar requisitos innecesarios que solo llevan a ralentizar el proceso
obstaculizando el principio de celeridad y el debido procedimiento a fin

de mejorar y lograr el bienestar de los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ATENCION AL USUARIO EN EL AREA DE CATASTRO Y CONSTANCIA DE POSESION,

MUNICIPALIDAD DE COMAS, 2020.

PROBLEMAS

Problema General

¢De qué manera la gestion en la atencion al usuario del area de catastro se
relaciona en la entrega de constancias de posesion, Municipalidad de Comas,
2020?

Problema Especifico
1

¢,De qué manera el Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la
entrega de constancias de posesion, Municipalidad de Comas, 2020?

Problema Especifico
2

¢,De qué el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas
en la entrega de constancias de posesion en la municipalidad distrital de
comas 20207

Objetivo General

Analizar de qué manera la gestion en la atencion al usuario del area de
catastro se relaciona en la entrega de constancias de posesion, Municipalidad
de Comas, 2020

Objetivo Especifico 1

Determinar si el Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la
entrega de constancias de posesion Municipalidad de Comas, 2020?

Objetivo Especifico 2

Determinar si el principio de celeridad se relaciona con las barreras
burocréticas en la entrega de constancias de posesién en la municipalidad
distrital de comas 2020?

Categorizacion

Categoria 1: Atencién al usuario
Subcategoria: Sistema Administrativo
Subcategoria: Principio de Celeridad
Categoria 2: Constancia de Posesion
Subcategoria: Plazos

Subcategoria: Barreras Burocraticas

METODO

Diseino de
Investigacion

¢ Enfoque: Cualitativa

e Diseno: Teoria Fundamentada

e Tipo De Investigacion: Aplicada
Nivel De Investigacion : Descriptivo

Método Muestreo

e Poblacién: Personal Administrativo de la Municipalidad Distrital de
Comas, Catastro, Abogados Especialistas en la Materia.

e Muestra: 3 Miembros del Personal del Area Catastro, 3 Abogados
Especialistas

Plan Analisis Y
Trayectoria
Metodoldgica

Técnica e Instrumento de Recolecciéon de Datos
TECNICA: Entrevistas y Andlisis Documental
e INSTRUMENTO: Guia de Entrevista y Guia de Analisis Documental
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Anexo 2: Matriz de categorizacion

MATRIZ DE CATEGORIZACION

TiTULO: ATENCION AL USUARIO EN EL AREA DE CATASTRO Y CONSTANCIA DE POSESION, MUNICIPALIDAD DE COMAS, 2020

Objetivo
Problema General General Categorizacion | Subcategoria item o preguntas Técnicas | Instrumento
¢De qué manerala | Analizar de
gestion en la atencion | qué manera la
al usuario del area de | gestion en la | Atencion al | Sistema
catastro se relaciona i& ; i ; _ ) i
en la entreaa de atencion  al | usuario Administrativo En su opinibn ¢Coémo califica usted la
9 usuario  del Principio de : -
constancias de . Celeridad calidad de atencién que se le otorga a los
posesion area de elerda usuarios en el area de catastro?
ST catastro  se
Municipalidad de . L 3 .
Comas. 20207 relaciona en la En su opinién ¢ Cémo considera usted que
' entrega de se podria mejorar la atencion que se le
constancias otorga a los usuarios del area de catastro?
de posesion,
Municipalidad i
- . . Guia de
de Comas, En su opinién considera usted ¢que la | Entrevista Entrevista
2020 gestion en la atencion al usuario prioriza
en la entrega de constancias de posesion?
Constancia de | Plazos Considera Ud. ¢ Qué es importante brindar
Posesion Barreras capacitaciones  constantes a  los
Burocréticas

servidores de la municipalidad de Comas
sobre temas de manejo de la calidad de
atencién al usuario?
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Problema
Especifico 1

Objetivo Especifico 1

¢,De qué manera el 5. Desde su punto de vista ¢ Qué es lo que se
Sistema . . debe implementar para mejorar el sistema
- . Determinar si L .
Administrativo se el Sistema Administrativo con los plazos en la entrega
relaciona con los - . de las constancias de posesion a los
Administrativo ; L
plazos en la entrega . usuarios de la Municipalidad de Comas,
: se relaciona
de constancias de 20207
0sesién con los plazos
posesion, en la entrega o . Guia de
Municipalidad de 6. A su criterio ¢ Cuales son las razones por | Entrevista .
de . Entrevista
Comas, 20207? . las que no se logran atender a tiempo las
constancias L . -
- solicitudes de los vecinos del Distrito de
de posesion
L Comas?
Municipalidad
de Comas, S .
20207 7. Basado en su experiencia ¢De qué
' manera se puede facilitar la reduccion de
plazos para entregar constancias?
Problema e -
g Objetivo Especifico 2
Especifico 2
8. [En su opinion ¢ Como se puede evitar que
Determinar si los plazos de evaluacién y entrega se
el principio de extiendan mas del plazo concedido?
¢De qué el principio | celeridad se
de celeridad se relaciona con 9. En su opinién considera usted ¢que se
relaciona con las las  barreras deben ajustar los procedimiento en la
barreras burocraticas | burocraticas entrega de constancia de posesion
en la entrega de en la entrega priorizando el principio de celeridad de tal Entrevista Guia de
constancias de de modo que el trdmite sea lo mas dinamica Entrevista
posesion en la constancias posible, evitando barreras burocraticas
municipalidad de posesion qgue dificulten su desenvolvimiento o
distrital de comas en la constituyan meros formalismos?
20207 municipalidad
distrital de 10. En su opinion ¢De qué forma se puede

comas 2020?

evitar exigir requisitos innecesarios para la
entrega de constancias de posesion?
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

GUIA DE ENTREVISTA PARA AUTORIDADES, JEFES Y DEL AREA DE CATASTRO Y
CONSTANCIA DE POSESION, MUNICIPALIDAD DE COMAS, 2020.

Titulo de la investigacion: “Atencidn al usuario en el drea de catastro y constancia de
posesion, municipalidad de comas, 2020”.

ENtrevistado @ e e e
Cargo/Profesion et e e e e s b r e s e et eaeene
Grado de iNStFUCCION : ..oooeceiieici ettt s
Fecha c / /2021

INDICACIONES: A continuacién, se le presenta una entrevista que serd considerada en un
trabajo de investigacion, en la cual se le solicita responder de manera objetiva las preguntas,
dicha informacion serd para fines estrictamente académicos.

Analizar de qué manera la gestion en la atencion al usuario del area de catastro se
relaciona en la entrega de constancias de posesion, Municipalidad de Comas, 2020

1. Ensuopinién ;Como califica usted la calidad de atencién que se le otorga a los usuarios
en el area de catastro?

2. Ensu opinion ¢Como considera usted que se podria mejorar la atencién que se le otorga

a los usuarios del area de catastro?

3. En su opinidn considera usted ¢que la gestion en la atencion al usuario prioriza en la

entrega de constancias de posesion?
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4. Considera Ud. ¢Qué es importante brindar capacitaciones constantes a los servidores de

la municipalidad de Comas sobre temas de manejo de la calidad de atencion al usuario?

Determinar si el Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la entrega de constancias

de posesidon Municipalidad de Comas, 2020?

5. Desde su punto de vista ¢Qué es lo que se debe implementar para mejorar el sistema
Administrativo con los plazos en la entrega de las constancias de posesion a los usuarios
de la Municipalidad de Comas, 2020?

6. A su criterio ¢Cuales son las razones por las que no se logran atender a tiempo las

solicitudes de los vecinos del Distrito de Comas?

7. Basado en su experiencia ¢De qué manera se puede facilitar la reduccion de plazos
para entregar constancias?

Determinar si el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega

de constancias de posesion en la municipalidad distrital de comas 2020?
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8. En su opinién ;Como se puede evitar que los plazos de evaluacion y entrega se
extiendan mas del plazo concedido?

9. En su opinion considera usted ¢que se deben ajustar los procedimiento en la entrega de
constancia de posesion priorizando el principio de celeridad de tal modo que el tramite
sea lo mas dindmica posible, evitando barreras burocraticas que dificulten su
desenvolvimiento o constituyan meros formalismos?

10. En su opinion ¢De qué forma se puede evitar exigir requisitos innecesarios para la
entrega de constancias de posesion?

Nombre del entrevistado Sello y firma
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Anexo 4: Carta de presentacion

AHEXO N D1

CARTA DE PRESENTACION

Zafior:  Mag. AURA ELISA QUIRKOMNES LI

Pregenie

Asunta: VALIDACKIN DE INSTRUMENTOS A TRAWES DE JUICIO DE EXPERTO.

Eg muy grato comunicamas con usted para expresarle nuestros saludos ¥ asl misma,
hacer de BU conocimienta que. slendo estudiante oel programa de Pos Grado en Gestan PODlca
e la UCY, en |3 sece Lima Maorte., promacion 2021, aula Wirual, regulera valldar los instrumentos
CON |os cuales recogerg 13 INformackin necesanla pars poder desamallar mil INveEngacien ¥ con 13
cual optare el grado oe Magister.

El tfiulo nomare del prayecio de Investigaclén es- ATEHNCION AL USUARID EN EL AREA

DE CATASTRO ¥ CONSTANCIA DE POSESION, MUNICIPALIDAD DE COMA 2, 2020 y slenda
Imprescindible contar con |3 aprobacién de docentes especiallzados para peder aplicar los

Insbumentas &n mencidn, he conslderada convenlenie recummr 3 usted, ante U connotada
experencls en temas educativos yio Investigackin educativa.

El expedients de validaclén, que le haga Begar contiene:

= Carta de presentachan.
= Matrz de categarizackin y subcategarias.
= Corfificade de valldez de contenlds de los Instrumentos

Expresandoie mis sentimlentos de respeto y consideraclen me despldo de usted, no sin antes
agradecens por 13 akencion que dispenzs 3 |3 presente.

Ateniamente.

Chirley Rulbl Cordova Coaso
DI N® 70332185
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Anexo 5: Carta de presentacion de la UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenia de lalguaidad de Opartunidades para mujeres y hombees™
"Afio del Ricantenaria dal Perd: 200 afias de Indepandencia®

Lima, 5dejulia de 2021
Carts BOSTT-202 1-LICV-WA-EPG-FOLD

MGETR.

GILMER ROMULD MINAHUAK AN TELLD
SUBGERENTE DE CATASTRD

MUK RAL DAD DE COMAS

D& mi miayar consideracidn:

Es grata dirigirme a usted, para prasentar a (ORDOVA CCASQ, CHIRLEY RUB; identificada @n
DHIN* 70332165 ycan codign de matricula N* E00167528; estudiant= del pragmmade MAESTRIA EN
GESTION PLUBLICA quien, &nelmarcade su 55 anducents a la gbtencidn de sugmda de MAESTRA, 2
ancusntra desarraliands &l trabajo de investigacidn titulada:

ATEMCION AL USUARID EM EL AREA DE CATASTRD ¥ CONSTANCIA DE POSESION, MUNICIRALIDAD DE
COMAS, 2020.

Can fines de investigacidn académica, solidto a su digna persona otongar & permiso a nuestra
astudiamte, a fin d& gque pusda obtenar infarmacidn, &n la institucidn que usted reprasants, qua b=
permita desarrollar su trabaje de investigacidn. Nusstra estudiante inwestigadar CORDOMA COASD,

CHIRLEY RUR| asume &l sompromisa de alcanzar a su despacha las resuitadas de esis sstudio, lusgo de
nager fnalzado =] mismo con la asesaria de nusstros oo nbes,

Agradecianda la gantileza de su atencidn al presarte, hags propicia la apartunidad para
expresaria los santimientas de mi mayar cnasideraddn.

Atartaments,
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Anexo 6: Validacion de instrumentos
I

L

=

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFHFC AR THE % A LRES, DE COrSTESTEER THEL PSS T RS T
AT S0 Al Dl D ™ L AR D AT AT RN N T ST AL TR
PSR S, RSB TF AL R A D B WS, Dk,

- CATELITRLAY | - Pretinrnoial | Kebrvancia] | § Barided) | Sugrerncias |
Hsnumﬁ.u sl AMIE |5 e | W | M | W N
LAlimd cailes la cabded| s A x
ﬁﬁ'l-ﬂ-l!l‘l;l._ilhﬂi
B | oGt b kD COremderm e | X X
B el & T T
L FI= 7 o e o Y e A

T T

4 | oD gui Fasers se podcks | X T S
meEvar lm cabdsd O

8 |Cormidern L. Ol saris | X 5 x
Emportanie EBrirsdar
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8 |y Coma se puede avitar X X X
gue |os planos de
evaluacion y enfega se
extiendan mas del plaro
concedido®
¥ | Cudles =on ks rarones o| X X X
juslilicacones que bhensn
las requisilos?
1| g D queé forma s= pusde | X X X
eyilar  exigit | requisilos
iNEEcesanos para la
enirega de corstancias de
posesitn F

Cthservnciones {precisar =i hay saficiencia):_

Crpinidm de aplicebilidsd: Aplicable [ X ] Aplicable despoés de cormegir [ ]
Mo apliceble | ||

Apelidos y nombres dal juez validador:  Mag. Auwra Cuitones L
OHE: DFFE1447

Especialidad del validador: Maesira en Gesndm Pliblica

Lima, 18 de oo ded 300

= e

Saesire en Ceesritn Piblica

49



Anexo 7:

Matriz de triangulaciéon de datos

MATRIZ DE TRIANGULACION DE DATOS

Categorias

1. Atencioén al usuario

2. Constancia de Posesion

Objetivo General

Analizar de qué manera la gestion en la atencion al usuario del area de catastro se relaciona en la entrega de constancias de posesion, Municipalidad de

Comas, 2020
Pregunta 1 Analisis de la pregunta 1 Teoria Reflexion del Conclusion
Investigador
En su opinion Realizado la entrevista a los  Douglas (2020) menciono que la razén de la asistencia al Para que pueda existir una eficaz Realizado la entrevista, la opinion
¢Como califica participantes con respecto a usuario es un factor clave para el progreso de cualquier calidad en la atencidn al usuario en  mayoritaria de los encuestados afirman que
usted la calidad la pregunta en mencion, las organizacién o institucion, porque ayuda a plantear las determinada area u oficina ya sea no existe una eficaz gestion de procesos

de atencion que
se le otorga alos
usuarios en el
area de catastro

respuestas de la mayoria de
ellos afirman que no existe
una eficaz gestion en la
atencion a los usuarios que
solicitan su constancia de
catastro.

diferencias positivas y/o negativas de la compafiia, que
permite ejercer un patrén uniforme de mensuracién y
balance por parte del cliente objetivo hacia las mismas,
requiriendo por parte de ellos calidad, tanto en la calidad
de la forma de atencién como en el producto o servicio.

(p.73)

Reyes, 2014) afirmo que, con el propdsito de poder
incrementar la calidad de los servicios en la atencion al
usuario es en implementar un buen plan estratégico,
capacitar a los funcionarios, con el propésito de atender
bien a los administrados a la brevedad posible.

en institucion privada o publica se
tiene que contar con las
condiciones bésicas tanto
administrativa, conocimiento 'y
aplicar los documentos gestion
segun las especificaciones vy
cumplir con el tiempo que se
determina en dicha norma.

ademéas de existir una pésima atencion
hacia los usuarios a pesar que la
Municipalidad de Comas cuenta con un
Manual de procedimiento administrativo
establecido, este no se cumple en cuanto a
los tiempos de tramite y el trato al usuario

Pregunta 2 Analisis de la pregunta 2 Teoria Reflexion del Investigador Resultado / Hallazgo
En su opinibn Realizado la entrevista a los  Portillo (2007) Al implementar un mejor sistema Para que pueda mejorar la calidad Realizado la entrevista, la opinion
¢Coémo participantes con respecto a administrativo de atencién al usuario en el area de catastro  en la atencion al usuario se debe mayoritaria de los encuestados afirman

considera usted
que se podria
mejorar la
atencién que se
le otorga a los
usuarios del area
de catastro?

la pregunta en mencion, las
respuestas de la mayoria de
ellos afirman que con una

buena gestion y con
capacitaciones y charlas
motivacionales se podra

mejorar la atencion al
usuario del area de catastro

para hacer méas factible la entrega de constancias de
posesion, se va a poder desarrollar un Catastro idéneo
que pueda realizarse con eficacia y eficiencia
satisfaciendo multiples necesidades publicas y privadas,
produciendo beneficios proyectados esperados y que
logran como resultados muy gratos. (p.37)

Sin embargo, eso no es una tarea nada sencilla para los
paises que se ubican en América Latina debido a la
carencia de institucionalidad y las barreras y/o problemas
gue se puedan originar en el contexto politico, econémico,
legal y cultural.

motivar y capacitar al personal.

gue no existe una eficaz gestion de
procesos ademas de existir una pésima
atencion hacia los usuarios  porque
trabajan con desazén con la conviccién de
creer que ellos les hacen un favor y que
es todo lo contrario es su derecho que
cada ciudadano ejerce al hacer tramites
en la Municipalidad.
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Pregunta 3

Anadlisis de la pregunta 3

Teoria

En su opinion
considera usted
Jque la gestion
en la atencion al
usuario prioriza
en la entrega de
constancias de
posesién?

Realizado la entrevista a los
participantes con respecto a
la pregunta en mencion, las
respuestas de la mayoria de
ellos afirman que es
demasiada la demora que se
realiza ademés de la escasa
informacién e instruccion
que brindan al usuario que
resulta en la dilatacion de los
expediente de los mismos.

Ramon (2015) expreso que el Debido Procedimiento es
una garantia procesal administrativa porque deriva de la
garantia procesal a nivel judicial denominada como debido
proceso y ademas que ambas tienen el mismo proposito y
finalidad es determinar que el procedimiento se lleve a
cabo de una manera que resulte lo mas diligente posible,
eso significa que se respete los derechos de los
solicitantes y que las decisiones o resultados sean
conformes como se estipula en las normas
prestablecidas.(p.59)

El procedimiento en la entrega de
constancia de posesion debe ser
llevo a cabo de una manera que

resulte lo mas diligentemente
posible, respetandose los
derechos de los solicitantes,

evaluando cada expediente vy
dando prioridad aquellos que
cumplen de acuerdo a ley.

Realizado la entrevista, la opinion
mayoritaria de los encuestados afirman
que es demasiada la demora que se
realiza ademas de la escasa informacién
e instruccién que brindan al usuario que
resulta en la dilatacion de los expediente
de los mismos.

Pregunta 4

Analisis de la pregunta 4

Considera  Ud.
¢ Qué es
importante
brindar
capacitaciones
constantes a los
servidores de la
municipalidad de
Comas sobre
temas de manejo
de la calidad de
atencion al
usuario?

Realizado la entrevista a los
participantes con respecto a
la pregunta en mencion, las
respuestas de la mayoria de
ellos afirman que es
responsabilidad que cada
servidor deberia tener con el
usuario para mayor
satisfaccion de este. Es
necesario que se considere
la inclusién de los
profesionales capacitado en
la gestion de atencion con
calidad que se monitoree y
mida el nivel de efectividad
del modelo aplicado.

Benavides (2015) quien concluy6 que se puede identificar
la preocupacion del catastro urbano de una buena gestién
al no contar con personal técnicamente capacitados.
Pardo (2018) sostuvo que, existe una relacion asertiva
como la relacion gestion municipal territorial y su impacto
satisfactorio en la ciudadania, esto indica que la gestion
cabildante anterior con enfoque territorial que se realizaba
en el Ayuntamiento Provincial de Cajamarca, era de un
nivel muy bajo o nulo, el cual provocaba malestar y
perjudicial para los usuarios.

Mego (2011) preciso que, la atencion al ciudadano en las
entidades municipales, nos debe conllevar hablar de
calidad en la atencidn a los ciudadanos, desde un enfoque
de las instituciones gubernamentales u otras en general,
actualmente no hay mucho esfuerzo por una atencion al
ciudadano con calidad, no se muestra que la gestion
municipal este encaminado a mejorar la calidad en la
atencion, teniendo en cuenta que estamos en un proceso
de modernizacion del estado y que debe estar orientado
al buen servicio, ya que las sociedades posmodernas son
mas exigentes y exigen adecuarnos

Es necesario que la municipalidad
de Comas brinde capacitacion
constante a sus servidores que se
refleje en una gestién de atencion
con calidad que se monitoree y
mida el nivel de efectividad, con
evaluaciones periddicas mediante
encuestas de satisfaccion al
usuario.

Realizado la entrevista, la opinién
mayoritaria que es responsabilidad que
cada servidor deberia tener con el usuario
para mayor satisfaccion de este. Es
necesario que se considere la inclusion de
los profesionales capacitado en la gestion
de atencion con calidad que se monitoree
y mida el nivel de efectividad del modelo
aplicado.
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Categoria 1

1. Atencion al usuario
2. Constancia de Posesion

Objetivo Especifico

Determinar si el Sistema Administrativo se relaciona con los plazos en la entrega de constancias de posesion Municipalidad de Comas, 2020

Subcategoria

Sistema Administrativo

Plazos

Pregunta 5

Analisis de la pregunta 5

Teoria

Reflexién del Investigador

Resultado / Hallazgo

Desde su punto de
vista ¢ Qué es lo que se
debe implementar para
mejorar el sistema
Administrativo con los
plazos en la entrega de
las constancias de

Realizado la entrevista a los
participantes con respecto a la pregunta
en mencion, las respuesta de la mayoria
de ellos afirman que se debe
implementar mayores capacitaciones a
fin de alcanzar una decision en tiempo
razonable, sin que ello releve a las

Quintero (2015) afiade que evitar retardos injustificados, suprimir
instancias procedimentales irrelevantes y que se instituye como una
garantia de nivel constitucional, que debe estar direccionada a servir
de orientacion y fundamento en el pleno desarrollo de la funcion
administrativa.(p.14)

Se deben agilizar los procesos
colocando més personal por
poner un ejemplo; de esa
manera, los plazos serdn mas
cortos. Aungue no se innova
con nuevas tecnologias que
permita digitalizar y permitir

Realizado la entrevista, la opinion
mayoritaria  de los encuestados
afirman implementar mayores
capacitaciones a fin de alcanzar una
decision en tiempo razonable,

posesion a los autoridades del respeto al debido agilizar la elaboracién catastral
usuarios de la procedimiento 0 vulnere el que facilite la entrega de
Municipalidad de ordenamiento constancia de posesion a los
Comas, 20207 usuarios
Pregunta 6 Analisis de la pregunta 6 Teoria Reflexidn del Investigador Resultado / Hallazgo

A su criterio ¢Cudles
son las razones por las
que no se logran
atender a tiempo las
solicitudes de los
vecinos del Distrito de
Comas?

Realizado la entrevista a los
participantes con respecto a la pregunta
en mencién, las respuestas de la
mayoria de ellos afirman que el sistema
burocratico es un factor que favorece a
demorar mas los plazos para las
entregas.

Sanchez (2020), enfatiza que las barreras burocraticas son
impedimentos que limitan, prohiben, restringen u obstaculizar el
acceso, por ende termina perjudicando a los administrados al
momento de la tramitacién de procedimientos administrativos que
se encuentran sujetos a normas y principios. (p.258)

Al mejorar el sistema también
mejoran los procesos.

Realizado la entrevista, la opinion
mayoritaria de los encuestados
afirma que tenemos un sistema
burocréatico que solo desfavorece y
dilata los plazos para las entregas
de constancias.

Pregunta 7

Analisis de la pregunta 7

Teoria

Basado en su
experiencia ¢De qué
manera se puede
facilitar la reduccion de
plazos para entregar
constancias?

Realizado la entrevista a los
participantes con respecto a la pregunta
en mencion, las respuestas de la
mayoria de ellos afirman que se deben
cumplir con los plazos y si los
documentos estan conforme se deberia
agilizar el proceso ya que ademas
provoca una inversion econémica en los
usuarios, cuando de dilatar el proceso
se trata.

Los plazos que se encuentran previstos en las normativas obligan
no solo a los interesados, sino también al trabajador que se
encuentra al servicio de las Administraciones Publicas, se debe
tomar en cuenta que los plazos normalmente se encuentran
divididos en dos formas; el primero se entiende por “habiles” y la
segunda forma se calcula de manera “calendarios”. Esto es muy
importante para poder entender el computo de los plazos en horas
y en dias. Para tener un mejor control de los plazos hay que eliminar
en lo posible las barreras burocraticas que impiden que el tramite de
entrega de constancias de posesion sea con celeridad vy
simplificadas. (Cartaya, 2021, p112)

El cumplimiento de los plazos
y si los documentos estan
conforme se deberia agilizar el
proceso en la entrega de las
constancias.

Realizado la entrevista, la opinion
mayoritaria de los encuestados
afirman cumplir con los plazos y si
los documentos estan conforme se
deberia agilizar el proceso ya que
ademéas provoca una inversion
econémica en los usuarios, El
dilatar el proceso se trata solo causa
insatisfaccion molestias a los
usuarios y de no mejorar la calidad
de vida de los mismos.
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Categoria

1. Atencioén al usuario
2. Constancia de Posesion

Objetivo Especifico

Determinar si el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega de constancias de posesion en la municipalidad distrital de comas 20207

Subcategoria

Principio de Celeridad

Barreras Burocraticas

Pregunta 8

Analisis de la pregunta 8

Teoria

Reflexidn del Investigador

Resultado / Hallazgo

En su opinién ¢(Coémo se puede
evitar que los plazos de evaluacion
y entrega se extiendan mas del
plazo concedido?

Realizado la entrevista a los participantes con
respecto a la pregunta en mencion, las
respuestas de la mayoria de ellos afirman que
al evaluar los expedientes y este al cumplir con
todos los requisitos conforme a ley se debe
priorizar la entrega de las constancias y no
dilatar el proceso alargando el plazo.

El factor tiempo tiene una importancia dentro del
procedimiento administrativo, debido a la dinamicidad
dimensional del desempefio de los legitimados vy
funcionarios servidores publicos, la cual esta dirigida en
asumir una decisién administrativa, dentro de la moldura
sefialada por los Principios de Celeridad y Eficacia. Es tan
sustancial el plazo en el método procedimental, donde
también se puede denominar bajo el término de plazos.
(Morén, 1998, p.65)

Evaluar los expedientes y
este al cumplir con todos los
requisitos conforme a ley se
debe priorizar la entrega de
las constancias y no dilatar el
proceso alargando el plazo

Realizado la entrevista, la
opinibn mayoritaria de los
encuestados afirma evaluar
los expedientes y si cumple
con todos los requisitos
conforme a ley se debe
priorizar la entrega de las
constancias y no dilatar el
proceso alargando el plazo.

Pregunta 9

Analisis de la pregunta 9

Teoria

Reflexion del Investigador

Resultado / Hallazgo

En su opinién considera usted
jque se deben ajustar los
procedimiento en la entrega de
constancia de posesion
priorizando el principio de
celeridad de tal modo que el
tramite sea lo méas dindmica
posible, evitando barreras
burocréticas que dificulten su
desenvolvimiento o constituyan
meros formalismos

Realizado la entrevista a los participantes con
respecto a la pregunta en mencion, las
respuestas de la mayoria de ellos afirman que
se puedan eliminar requisitos innecesarios
gue lo que hacen es ralentizar el proceso y que
ademas provoca una inversion econémica en
los usuarios.

El principio de celeridad procesal no solo se encuentra
contemplado en nuestra legislacion sin duda se emplea en
los procesos constitucionales de otros paises, como un
principio elemental, mas aun cuando se encuentran
estrechamente dirigidos a la defensa de los derechos
constitucionales tal como la propiedad, que se tiene la
necesidad de obtener una respuesta rapida. (Castillo, 2005,

p. 6)

Eliminar los documentos
innecesarios que lo que
hacen es ralentizar el
proceso creando asi las
famosas barreras
burocréticas que
obstaculizan el principio de
celeridad.

Realizado la entrevista, la
opinibn mayoritaria de los
encuestados afirman puedan

eliminar requisitos
innecesarios que solo llevan a
ralentizar el proceso

obstaculizando el principio de
celeridad y el debido
procedimiento.

Pregunta 10

Analisis de la pregunta 10

Teoria

Reflexion del Investigador

Resultado / Hallazgo

En su opinion ¢De qué forma se
puede evitar exigir requisitos
innecesarios para la entrega de
constancias de posesiéon?

Realizado la entrevista a los participantes con
respecto a la pregunta en mencion, las
respuestas de la mayoria de ellos afirman que
eliminando o promulgando nuevas normas
gue favorezcan a los usuarios y al rapido
proceso. Los tramites establecidos por la
autoridad administrativa deberan ser sencillos,
debiendo eliminarse toda complejidad
innecesaria; es decir, los requisitos exigidos
deberan ser racionales y proporcionales a los
fines que se persigue cumplir.

No toda exigencia, requisito o limitacion interpuesta por una
entidad tenga que ser entendida como una barrera
burocratica, es decir, para que ello se configure tiene que
existir una contraposicion. Para la identificacion de una
barrera burocratica se debe cumplir con los siguientes
presupuestos: debe tratarse de un acto o disposicion de
alguna entidad de la Administracion Publica; de la cual no
permita la realizacion adecuada de un determinado
procedimiento administrativo; y, exista un perjuicio
ocasionado a algin ciudadano o una persona juridica.
(Sanchez, 2004, p.91)

Eliminando o promulgando
nuevas normas que
favorezcan a los usuarios y al
rapido proceso. Los tramites
establecidos por la autoridad
administrativa deberan ser
sencillos, debiendo
eliminarse toda complejidad
innecesaria;

Realizado la entrevista, la
opinibn mayoritaria de los
encuestados  afirma  que
eliminando o promulgando
nuevas normas que
favorezcan a los usuarios y
mejorar el proceso siendo
mas rapido, sencillo sin tanta
complejidad siendo racionales
y proporcionales a los fines
que se persigue cumplir.
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Categoria
Objetivo
Especifico
Subcategoria
Pregunta 1

En su opinion
¢;Como califica
usted la calidad
de atencion que
se le otorga a
los usuarios en
el area de
catastro

Pregunta 2
En su opinion
considera usted
Jque se deben
ajustar los
procedimiento
en la entrega de
constancia de

posesion

priorizando el
principio de
celeridad de tal
modo que el
tramite sea lo
més  dindmica

posible, evitando
barreras
burocraticas que
dificulten su
desenvolvimient
0 0 constituyan
meros
formalismos

Anexo 8: Matriz de resultados de datos

1. Atencion al usuario

Principio de Celeridad

E1

La atencion es
deficiente en la
en diversos
casos el
servicio de
atencion es de
pésima calidad

E1l

La institucién
encargada
mas
organizada y
planificada
debe
Implementar
talleres para
que el
personal,
adquieran
conocimientos
para dar
respuesta a
las inquietudes
de los
usuarios,
ademas de un
trato cortes.

E2

La atencion
brindada a los
usuarios es
deficiente en la
mayoria de
casos no brindan
un adecuado

servicio de
atencion de
calidad, el trato
es muy
irrespetuoso.
E2

Se debe evitar
formalismos
innecesarios
priorizando el
principio de
celeridad

E3

La atencién es
pésima los
usuarios se
quejan de los
malos trato
irrespetuoso.
E3

Se debe
organizar y

planificar nuevos
procedimientos
mediante la
implementacion
de nuevos
procedimientos

MATRIZ DE RESPUESTAS DE LOS ENTREVISTADOS
Constancia de Posesion
Determinar si el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega de constancias de posesién en la municipalidad distrital de comas 2020?

E4
No brindan un
adecuado
servicio de
atencion de
calidad a los
usuarios el trato
es muy
irrespetuoso.

E 4

La institucién
encargada mas
organizada y
planificada debe
Implementar
talleres para que
el personal,
adquieran
conocimientos
para dar
respuesta a las
inquietudes de
los usuarios,
ademas de un
trato cortes.

ES

El servicio de
atencion de deja

mucho que
pensar por el
trato déspota
que tiene el
personal con el
ciudadano.

ES5

La institucién
encargada mas
organizada y
planificada debe
Implementar
talleres para que
el personal,
adquieran
conocimientos
para dar
respuesta a las
inquietudes de
los usuarios,
ademéas de un
trato cortes.
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Barreras Burocraticas

E6

No hay un
adecuado

servicio de
atenciéon de
calidad a los
usuarios el
trato es muy
irrespetuoso

E6

La
implementac
ion y talleres
para que el
personal,
adquieran
conocimient
0s para dar
respuesta a
las

inquietudes
de los
usuarios,
ademas de
un trato
cortes.

E7
El servicio es
muy  grosero
sin  ninguna
instruccién

E7
Implementar
talleres para
que el
personal

E8

La atencion Es
es buena como
de institucion

dentro
sus
posibilidade
s

ES8

El
procedimi
ento esta
acorde

con las
necesidad
es
establecid
as

E9

normal
toda

E9

Es todo
conforme
con los

procedimient
0s

Semejanza
Ocho
entrevistados
manifiestan
La atencién es
deficiente en
la en diversos
casos el
servicio de
atencion es de
pésima
calidad

Semejanza
Ocho
entrevistado
s
manifiestan
debe evitar
formalismos
innecesarios
priorizando
el principio
de celeridad

Diferencia

Dos de los
entrevistado
s restantes,
manifiestan
que los
procedimien
tos  estan
correctos

Diferencia
Dos de los
entrevista
dos
restantes,
manifiesta
n que los
procedimi
entos
estan
correctos

Analisis
no existe
una eficaz
gestion de
procesos

ademas de
existir una
pésima

atencion

hacia los
usuarios a
pesar que la

Analisis
Realizado
la
entrevista,
la opinién
mayoritari
a de los
encuestad
os afirma
que no
existe una
eficaz
gestion.



Pregunta 3
En su opinién
¢De qué forma
se puede evitar
exigir requisitos
innecesarios
para la entrega
de constancias
de posesion?

Pregunta 4
Considera  Ud.
squé es
importante
brindar

capacitaciones

constantes a los
servidores de la
municipalidad de

Comas sobre
temas de
manejo de la
calidad de
atencion al

usuario?

E1l

Es demasiada
la demora que
se realiza
ademas de la
escasa
informacién e
instruccion
que brindan al
usuario que
resulta en la
dilatacién de
los expediente
de los
mismos.

E1l

Es
responsabilida
d que cada
servidor
deberia tener
con el usuario
para mayor
satisfaccion de
este.

E2
Es escasa la
informacién e
instruccion que
brindan al
usuario que
resulta en la
dilatacién de los
expediente de
los mismos.

E2

Todo
deberia
con el
una mejor
atencion  para
ello debe estar
capacitado

servidor
tener
usuario

E3

Algunos
requisitos son
muy
innecesarios

E3

Es necesario
gue se considere
la inclusién de
los profesionales
capacitado en la

gestion de
atencion con
calidad que se
monitoree y

mida el nivel de
efectividad  del
modelo aplicado.

E4

Se deben
suprimir algunos
puntos de los
procedimientos
en cuanto a
requisitos ya
que las
informacion que
se presenta son
repetitivos

E4

Los
profesionales
capacitados en
la gestion de

atencion con
calidad que se
monitoree y

mida el nivel de
efectividad  del
modelo aplicado.

E5

La falta de
instruccion que
brindan al
usuario que
resulta en la
dilatacién de los
expediente de
los mismos.

ES

La capacitacion
del personal
debe ser
constante para
un mejor
servicio.
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EG6

El
expediente
debe ser
sencillo sin
embargo
esto es mas
complejo

E6

La atencion
con calidad
que se
monitoree y
mida el nivel
de
efectividad
con la
finalidad de
obtener
mejores
resultados

E7
La falta de
instruccion
gue brindan al
usuario que
resulta en la
dilatacion de
los expediente
de los
mismos.

E7

Es importante
contar con
servidores
altamente
calificados

E8
Los
requisitos
estan
conforme

E8

La
Municipali
dad brinda
capacitaci
ones
constantes

E9
Con los
requisitos
que existe
se lleva un
mejor
control

E9

Esta  todo
programado
cada
capacitacion
al personal

Semejanza
Ocho
entrevistado
s
manifiestan
Es escasa la
informacién
e instruccion
que brindan
al usuario
que resulta
en la
dilatacién de
los
expediente
de los
mismos.
Semejanza

Ocho
entrevistado
s
manifiestan
Todo
servidor
deberia
tener con el
usuario una
mejor
atencion
para ello
debe estar
capacitado

Diferencia
Dos de los
entrevista
dos
restantes,
manifiesta
n que los
procedimi
entos
estan
correctos

Diferencia

Dos de los
entrevista
dos
restantes,
manifiesta
n gue los
procedimi
entos
estan
correctos

Andlisis
La demora
y escasa
informacio
ne
instruccién
que
brindan al
usuario
que
resulta en
la
dilatacién
de los
expedient
e de los
mismos
Analisis

Es
necesario
que se
considere
la
inclusion
de los
profesiona
les
capacitado
enla
gestion de
atencion
con
calidad



Categoria
Objetivo Especifico

Subcategoria
Pregunta 5

Desde su punto de
vista ¢Qué es lo que
se debe implementar
para mejorar el
sistema
Administrativo con los
plazos en la entrega
de las constancias de

posesion a los
usuarios de la
Municipalidad de

Comas, 2020?

Pregunta 6

A su criterio ¢Cuales
son las razones por las
que no se logran
atender a tiempo las
solicitudes de los
vecinos del Distrito de
Comas?

Pregunta 7

Determinar si el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega de constancias de posesion en la municipalidad distrital de comas 20207?

Principio de Celeridad

E1l

Mayores
capacitacion
es a fin de
alcanzar una
decision en
tiempo
razonable,

E1l

El sistema
burocratico
es un factor
que
favorece a
demorar
mas los
plazos para
las entregas.

E1l

E2
Se debe
implementar

un sistema
administrativo
de
informatizacio
n de ingreso
de
expedientes.

E2

Mejorando el
sistema
también
mejoran
procesos.

los

E2

E3

Si se
debe
impleme
ntar
mayores
talleres
de
capacita
ciones
para
cada
area

E3

El
sistema
burocrati
co es un
factor
que
desfavor
ece la
agilizaci
6n de
los
proceso
s.

E3

E4
Si se debe
implementar

programas de
incentivos a fin
de lograr los

objetivos
E4
El sistema

burocratico es
un factor que
favorece a

demorar mas
los plazos
para las
entregas.
Mejorando el
sistema
también
mejoran  los
procesos.
E4

ES5

Si se debe
respetar el
debido
procedimi
ento o]
vulnere el
ordenamie
nto

ES5

Es la falta
de
capacitaci
on, la falta
de
eliminar
tramites
innecesari
0s.

ES5

E6

Si se debe
mejorar las
capacitacion
es con
incentivos
de logros

E 6
Complejidad
de los
procedimien
tos

E6
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Barreras Burocraticas

E7

Se debe
implementar
un sistema
administrativ
o] de
informatizaci
6n de
ingreso  de
expedientes

E7
tramites
innecesarios

E7

E8

Los
procedim
ientos 'y
el
sistema
es
manejabl
e

E8

Los
procedi
mientos
y los
papeles
son
necesar
ios para
brindar
segurid
ad

E8

E9

La
Municipalidad
no tiene
presupuesto
E9

La seguridad
de cada
documento

es la

seguridad de
todo
ciudadano

EQ9

Semejanza
Ocho
entrevistados
manifiestan Se
debe
implementar un
sistema
administrativo
de
informatizacién
de ingreso de
expedientes

Semejanza
Ocho
entrevistados
manifiestan Se
debe
implementar
un sistema
administrativo
de
informatizacié
n de ingreso
de
expedientes

Semejanza

Diferencia

Dos de los
entrevistados
restantes, manifiestan

que los
procedimientos estan
correctos

Diferencia
Dos de
entrevistados
restantes,
manifiestan que los
procedimientos
estan correctos

los

Diferencia

Andlisis
implementar
mayores
capacitaciones a fin
de alcanzar una
decision en tiempo
razonable

Andlisis
Tenemos un
sistema
burocratico  que

solo desfavorece y
dilata los plazos.

Analisis



Basado en su
experiencia ¢De qué
manera se puede
facilitar la reduccion de
plazos para entregar
constancias?

Categoria

Objetivo Especifico

Subcategoria
Pregunta 8

En su opinién ¢ Cémo
se puede evitar que
los plazos de
evaluacion y entrega
se extiendan mas del
plazo concedido?

Pregunta 9

En su opinién
considera usted ¢que
se deben ajustar los
procedimiento en la

Se deben
cumplir con
los plazos y
Si los
documentos
estan
conforme se
deberia
agilizar el
proceso

Se deben
cumplir con los
plazos y si los
documentos el
retardo

provoca una
inversion
econ6émica en
los usuarios,
cuando de
dilatar el
proceso se
trata.

Principio de Celeridad
Barreras Burocraticas

E1

Cumplir con
todos los
requisitos
conforme a
ley se debe
priorizar la
entrega de
las
constancias
y no dilatar
el proceso
alargando el
plazo.

E1l

Se puedan
eliminar
requisitos
innecesarios

E2

Evaluar los
expedientes
y este al
cumplir con
todos los
requisitos
conforme a
ley

E2

Los
requisitos
innecesarios
obstaculizan

cumplir Cumplir Todo proceso Se deben Se deberia
con los con los debe cumplir = cumplir con agilizar el
plazos y plazosy si = cabalmente los plazos y = proceso ya
si los los los requisitos. | si los que ademés
docume = document documentos = provoca una
ntos el os estan estan inversion
retardo conforme conforme se = econdmica
aley. establece. en los
usuarios,
cuando de
dilatar el
proceso se
trata.

E3

Se debe
priorizar la
entrega de las
constancias y
no dilatar el
proceso
alargando el
plazo.

E3

Muchas veces
es
innecesaria,
tratdndose de

E4

Cumpliendo
los plazos las
entregas de
constancias
seréd méas
rapida

E4

Se deben
ajustar cada
procedimiento
innecesario

ES

Evaluar los
expedientes y
este al cumplir
con todos los
requisitos
conforme a ley
a fin de agilizar
el proceso

E5

Medidas
Innecesaria,
tratandose de
barreras

Determinar si el principio de celeridad se relaciona con las barreras burocraticas en la entrega de constancias de posesion en la municipalidad distrital de comas 2020?

Con la
subsan
acion
de los
docume
ntos se
procede
agilizar
el
expedie
nte

E 6 E7
El priorizar la Evaluar los
entregade las = expedientes
constancias y constancias
no dilatar el y no dilatar
proceso el proceso
alargando el alargando el
plazo. plazo de

entrega

E6 E7
Se debe Las barreras
priorizar el burocraticas
principio de que
celeridad de obstaculizan
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Con
buena
informacion
se puede
tener los
documentos
completos.

una

ES8

No porque
estan
establecido
s por ley

E8

No porque
estan
establecid
0s por ley

Ocho Dos de los
entrevistados entrevistados
manifiestan Se = restantes,

debe

deben cumplir
con los plazos

y Si

Se

los

documentos

estan

conforme

deberia
agilizar
proceso

E9

No porque
para eso
estan
establecid
0s para
que se
cumplan
en el
tiempo
establecid
o}

E9

No
porque
para eso
estan

se

el

Semejanz

a
Ocho
entrevistado
s
manifiestan
Se debe
implementar
un sistema
administrati
Vo de
informatizac
ion de
ingreso de
expedientes

Semejanz
a
Ocho
entrevista
dos
manifiesta

manifiestan que los
procedimientos
estan correctos

Cumplir con los
plazos y si los
documentos estan
conforme se

deberia agilizar el
proceso. El dilatar
el proceso se trata

solo causa
insatisfaccion
molestias a los

usuarios y de no
mejorar la calidad

de vida de los
mismos.
Diferencia Andlisis
Dos de los Evaluar los
entrevistados expedientes 'y  si
restantes, cumple con todos los
manifiestan que requisitos conforme a
los ley se debe priorizar

procedimientos
estan correctos

Diferencia

Dos de los
entrevistados
restantes,
manifiestan que

la entrega de las
constancias 'y no
dilatar el proceso
alargando el plazo.

Analisis

Eliminar  requisitos
innecesarios que
solo llevan a
ralentizar el proceso



entrega de constancia
de posesion
priorizando el principio
de celeridad de tal
modo que el tramite
sea lo mas dindmica
posible, evitando
barreras burocréticas

que  dificulten  su
desenvolvimiento o]
constituyan meros
formalismos?
Pregunta 10

En su opinién ¢ De qué
forma se puede evitar
exigir requisitos
innecesarios para la
entrega de
constancias de
posesion?

que lo que
hacen es
ralentizar el
proceso

E1

Eliminando
o]
promulgand
0 nuevas
normas que
favorezcan a
los usuarios
y al rapido
proceso.

el principio
de celeridad.

E2

Los tramites
establecidos
por la
autoridad
administrativ
a deberan
ser
sencillos,
debiendo
eliminarse
toda
complejidad
innecesaria;

barreras
burocréaticas
que
obstaculizan el
principio de
celeridad.

E3

Los requisitos
exigidos
deberan ser
racionales y
proporcionales
a los fines que
se persigue
cumplir.

E4

Suprimiendo
las normas
que
favorezcan a
los usuarios y
al rapido
proceso.

burocraticas
que
obstaculizan el
principio de
celeridad.

ES

Eliminandose
toda
complejidad
innecesaria; es
decir, los
requisitos
exigidos
deberan ser
racionales y
proporcionales
a los fines que
se persigue
cumplir.

tal modo que
el tramite sea
lo méas
dinamica
posible,
evitando
barreras
burocraticas
que dificulten
su

E6

Toda
complejidad
innecesaria;
es decir, los
requisitos
exigidos
deberan ser
racionales y
proporcionales
a los fines que
se persigue
cumplir.
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el principio

de celeridad.

E7

Deberan ser
mas
sencillos,
debiendo
eliminarse
toda todo
requisitos
innecesario

ES8

No porque
estan

establecid
os por ley

estableci
dos para
que se
cumplan
en el
tiempo
estableci
do

E9

No
porque
para eso
estan
estableci
dos para
que se
cumplan
en el
tiempo
estableci
do

n Se debe
implement
ar un
sistema
administra
tivo de
informatiz
acién de
ingreso de
expedient
es

Semejanz
a
Ocho
entrevista
dos
manifiesta
n Se debe
implement
ar un
sistema
administra
tivo de
informatiz
acién de
ingreso de
expedient
es

los
procedimientos
estan correctos

Diferencia

Dos de los
entrevistados
restantes,
manifiestan que
los
procedimientos
estan correctos

obstaculizando el
principio de celeridad
y el debido
procedimiento.

Andlisis

Eliminando o]
promulgando nuevas
normas que
favorezcan a los
usuarios y mejorar el
proceso siendo mas
rapido, sencillo sin
tanta complejidad
siendo racionales y
proporcionales a los
fines que se persigue
cumplir.
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GUIA DE ENTREVISTA PARA AUTORIDADES, JEFES Y DEL AREA DE CATASTRO Y
CONSTANCIA DE POSESION, MUNICIPALIDAD DE COMAS, 2020.

Titulo de la investigacién: “Atencién al usuario en el drea de catastro y constancia de
posesién, municipalidad de comas, 2020”.

Entrevistado : EDWIN GARCIA RETUERTO

Cargo/Profesion : ABOGADO C.A.L N° 84046

Grado de instruccién : DOCENTE.

[Fecha 23/ 07 /2021 5

INDICACIONES: A continuacién, se le presenta una entrevista que serd considerada en un trabajo
de investigacion, en la cual se le solicita responder de manera objetiva las preguntas, dicha
informacion serd para fines estrictamente académicos.

1. En su opinién ¢Cémo califica usted la calidad de atencién que se le otorga a los usuarios en
el drea de catastro?
Personalmente, puedo percibir que existe un déficit en la atencién que la determinada area

de catastro brinda a la poblacién del Distrito mencionado.

2. En su opinién ¢Cémo considera usted que se podria mejorar la atencidn que se le otorga a
los usuarios del drea dé catastro?
Por supuesto, para ello el drea de finanzas de la Municipalidad tendrfa que invertir en
infraestructura y personal plenamente capaz y responsable para acudir con los tramites
diversos de sus pobladores.

3. Ensuopinidn considera usted ¢que la gestion en la atencién al usuario prioriza en la entrega
de constancias de posesién?
Considero que no, porque se ejerce una burocracia administrativa para solicitar la
constancia de posesion, dado que se pide muchos requisitos y esto dilata los procesos que
solo beneficial a la poblacién Comefia. :

4. Considera Ud. ¢Qué es importante brindar capacitaciones constantes a los servidores de la
municipalidad de Comas sobre temas de manejo de la calidad de atencién al usuario?
La capacitacién y actualizacién es una parte transcendente en la gestion publica para que
el servicio sea de una calidad Unica y que la poblécién este satisfecha con os servicios
brindados por la Municipalidad.

S. Desde su punto de vista éQué es lo que se debe implementar para mejorar el sistema
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Administrativo con los plazos en la entrega de las constancias de posesién a los usuarios de
la Municipalidad de Comas, 2020?
Para la mejora de la buena administracién municipal, los funcionarios deberfan contratar

personal capacitado y con una amplia experiencia.

6. Asu criterio ¢Cudles son las razones por las que no se logran atender a tiempo las solicitudes
de los vecinos del Distrito de Comas?
Las razones son diversas la mas comun es la burocracia municipal, dado que en pleno siglo
21 deberia cefiirse a través del sistema informatico y una plataforma digital avanzada de

amplios datos.

7. Basado en su experiencia ¢De qué manera se puede facilitar la reduccién de plazos para
entregar constancias?
La facilidad seria que se entregue dichas constancias con una declaracién Jurada firmada

por el vecino y que esta remitida a través de correo electrénico institucional y que la
municipalidad correspondiente realice lo mismo via correo electrénico.

8. En su opinién ¢Cémo se puede evitar que los plazos de evaluacién y entrega se extiendan
mas del plazo concedido?
Que todo sea a través de una declaracién jurada Yy se entregue por el correo electrénico.

9. En su opinién considera usted éque se deben ajustar los procedimientos en la entrega de
constancia de posesién priorizando el principio de celeridad de tal modo que el trdmite sea
lo més dindmica posible, evitando barreras burocraticas que dificulten su desenvolvimiento
o constituyan meros formalismos?

Por supuesto, ello deberfa buscarse con mucha mayor frecuencia para que el ciudadano
realice los tramites correspondientes conforme a ley. :

10. En su opinién ¢De qué forma se puede evitar exigir requisitos innecesarios para la entrega de
constancias de posesién? '
Serfa a través de la difusién de la misma por una emisora local u otros medios de
comunicacién.

Nombre del entrevistado Selloy
firma
” f 4T
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GUIA DE ENTREVISTA PARA AUTORIDADES, JEFES Y DEL AREA DE CATASTRO,
MUNICIPALIDAD DE COMAS, 2020
Titulo de la investigacién: “Atendidn al usuario en el drea de catastro y constanda de
posesidn, municipalidad de comas, 2020%.
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3. En su opinsén considera usted jgue la gestadn en la sencion ol usuanio prionza en
11 cotrega de coastanciss de posesicn”?
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&, A =z criterio [ Cudles son las razoaes por ks que no se logran atender a tiempo I
salicitudes de los vecinos del Distrito de Comas”

R;, we L0dp ~r &0 (}.\.m (:wv ol 3'5]2%"

LR R e e R e L A e R L L L R L R b

JJ'..'T;H ;_4/9 -"c _;?'ST.M dwmog.l A dod;
ze basltee (o3 cofas) ofe Enpededs s y
Per 8105 Lnle 4 Coslinsan  IRENTEe e,

ka3 .z.~’>,¢n ondn ??‘cwrr'\ et #’oup\;““_m i

T L L L e

L e e e e
R T

-----------------------------------------------------------------------------------------------

T Basado en su experiencia | Dy qué manera se poede facilitar b raducodn de
plazcs para entregar constancias?

EnpetTiugs, ConiTecle ok gorsonal, EonTic

i\,""’ Lot (03 77’ Fl‘("r\o fmtn ND u.rcm.mc‘t
chﬂl .fl‘l ELE . ‘) - ~ Lﬁ cl“: .‘. l“.g~Tlﬁlfl'alﬂ d’ .lﬁﬁl LA R AL R L
T PR ~3ﬂ!/"£;"“mb

B L T
------------------------------------------------------------------------------------------------

L N e e R L R DL L

£ En suopimidn Cdmo se pede evitar goe los plazas de evabwackin y entrega se
extiendan mis del plazo concedido?

n....f..:.'{ma ve 12 evnloriian 3¢ € t-I.VA el

: 1- (‘“:."' :'I:C{:fl(ll.l ;'a’;ﬂ“'f'. uu.u.....‘?.':f.n{??:...f:f{.‘...-.. 7R
r‘i.'?‘ {vol@t‘a.).og IV AJ:\ e

l.R* F'I' ?‘" A A A LA L) 'lﬂl”‘dﬁ 3‘# v"’)‘ "Vll"{'.ﬁ:'e'Clqn‘-TA ---------
“Reden iy Fatalides Gl Vi inik. Mo ruegal.

.OAOIO‘!I".‘{!I 'l’ﬂ l‘btel., ll?f‘;z:l LA ~l I!?‘I.ll?l?l‘!lﬁ:.l:f( Fanvannannd

L e

’pl’o\-r") -CI-"I‘IM P A (' ( \’an-j 4"; fa}(:ut«

75
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