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Resumen

La investigacion tuvo como proposito determinar el nivel de relacién entre la
gestion administrativa y la resoluciéon de denuncias en materia de proteccion al
consumidor. El estudio fue de tipo basica, de disefio no experimental, descriptivo
— correlacional. La muestra estuvo conformada por 30 usuarios. Los instrumentos
aplicados fueron las encuestas. En cuanto a la gestion administrativa y sus
dimensiones, se obtuvieron los resultados siguientes: el 73% considera que el
nivel de planificacion es alto, el 73% considera que el nivel de organizacion es
alto, el 80% considera que el nivel de direccion es alto, el 87% considera que el
nivel de control es alto. Concluye que el el nivel de influencia entre la gestion
administrativa y la resolucion de denuncias, es alto, con una correlacion positiva
alta (Rho 0.850 y p-valor 0.000).
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Abstract

The purpose of the research was to determine the level of relationship between
administrative management and the resolution of consumer protection complaints.
The study was a basic, non-experimental, descriptive-correlational design. The
sample was conformed by 30 users. The instruments applied were surveys.
Regarding administrative management and its dimensions, the following results
were obtained: 73% consider that the level of planning is high, 73% consider that
the level of organization is high, 80% consider that the level of direction is high,
87% consider that the level of control is high. It concludes that the level of
influence between administrative management and complaint resolution is high,

with a high positive correlation (Rho 0.850 and p-value 0.000).

Keywords: Management administrative, resolution, complaint, consume
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INTRODUCCION

El estudio aborda un problema de ausencia o aplicacién minima de la gestion
administrativa en los diferentes procesos que existen en la adminstracion
publica, siendo uno de ellos el procedimiento de denuncia en materia de
consumo, generado por las deficiencias en la funcion publica que refleja los
bajos niveles de confianza en el Estado. Es indiscutible la trascedencia que
viene protagonizando la gestiéon administrativa y su vinculacion en el proceso
de modernizacion del aparato estatal e implica una influencia positiva de la
gestion y tramites de procedimientos administrativos que regulan las
conexiones entre la administracién publica y la ciudadania en general. Segun
Gavilanez et al. (2018), una adecuada gestion administrativa se construye en
un concurso permanente de acciones en busca de un mejor uso de los
recursos, los mismos que por su naturaleza son escasos, razén por la cual,
s6lo generan un impacto positivo aquellas decisiones apropiadas y oportunas,
siendo necesario que la multiplicidad y heterogeneidad de los procedimientos
existentes en el marco del sector publico, sean abordados bajo un enfoque de
gestion a fin de romper los paradigmas negativos de la actuacién publica,

percibida como lenta burocratica y desorganizada.

A nivel nacional, la PCM (2021) ha detectado serias debilidades y deficiencias
en el rol que viene cumpliendo la administracion publica en relacion a los
servicios que brinda a la comunidad, lo que repercute desfavorablemente en
el desempeno estatal en general; por lo que, se debe priorizar la consecucion
de una gestion sustentada en procesos en aras de una verdadera
simplificacién burocratica en todos los niveles del aparato estatal a fin lograr la
consecucion de resultados alentadores en el mejoramiento del tramite de los
procedimientos y la ejecucion de los diferentes servicios en beneficio de los

administrados, sean personas naturales o empresas.

La Asociacion Civil Transparencia (2009), previa evaluacion del panorama del
sector publico en nuestro pais, acufia la denominacion de la nueva gestion

publica con tendencia a satisfacer las expectativas de la ciudadania mediante



una gestion eficiente y eficaz, siendo prioritario el incremento de servicios de
mejor y mayor calidad dentro de los parametros de un adecuado sistema de
control que habilite la adopcion de procesos productivos con resultados vy

transparencia.

En ese sentido, es necesario que los procedimientos administrativos,
incluyendo la resolucion de denuncias en materia de proteccion al consumidor
sean abordadas bajo un enfoque de gestion, estableciéndose margenes de
planificacidn, organizacion, direccion y control a fin de garantizar una eficiente
y eficaz resolucion de denuncias, y de esta manera, romper los paradigmas
negativos de la gestion publica percibida como lenta, burocratica vy
desorganizada. La implementacion de la gestion por procesos, lo que a su vez
implica la gestion administrativa, se ha convertido en una politica de Estado
que debe ser generalizada a todo nivel del aparato publico, pues es latente y
justificada la preocupacion por mejorar el servicio publico percibido como
ineficiente e ineficaz, lo que debe significar la mejora continua vy
modernizacion de los procedimientos administrativos existentes en beneficio
de los administrativos, quienes buscan respuestas rapidas a las diferentes

incertidumbre o controversias que se puedan presentar.

De acuerdo a la Politica Nacional, se resalta un considerable robustecimiento
de las instituciones destinadas a la tutela del consumidor en relacién a otros
anos. Actualmente, existe un Cdodigo de consumo, legislacién especial y
sistematizada que enumera taxativamente los derechos que atafien al
consumidor y marca las directrices sobre su regulacion en el mercado,
considerando los sectores mas dinamicos y complejos; asimismo, se
establecen los mecanismos procedimentales tendientes a una proteccion
eficiente y eficaz del consumidor peruano, entendiéndose como herramientas
expeditivas en la resolucion de controversias de consumo. Sin embargo,
después de medir el panorama situacional del consumidor en la experiencia
de consumo, reclamo y denuncia, se han encontrado hallazgos que
evidencian que el 28% de los consumidores encuestados reporté problemas

de consumo; empero, solo el 51% llegd a presentar un reclamo; y la otra



mitad que no lo hizo, por considerar que dicha accién era una pérdida de

tiempo (Congreso de la Republica, 2010).

En la region San Martin se evidencia los niveles de desconfianza en los
procedimientos en materia de consumo, segun IPSOS (2015) en la encuesta
nacional urbana, sefala que solo seis de cada diez consumidores confirmaron
conocer la existencia de un Cdédigo de Consumo, indicador que se vincula
directamente al nivel socio econdomico y a las zonas urbanas de cada region.
Tal informacién permite contar con un panorama general de la situacion de los
consumidores, respecto al conocimiento que poseen sobre sus derechos y
sistemas de tutela efectiva, lo que se agrava en nuestra regién, debido a los
indices poco alentadores de desarrollo econémico, informalidad y nivel
educativo; factores que preparan el terreno para la vulnerabilidad del
consumidor, esto se refleja en que la mayoria de personas que se sienten
afectadas por las vulneraciones en su condicién de consumidor, desconocen
de los mecanismos existentes para su tutela y si los conocen no recurren a

estos mecanismos, al tener una percepcion negativa de la gestion publica.

Con el propdsito de modificar la percepcion de los consumidores respecto a la
presentacion y resolucion de denuncias, el ORPS en su condicion de autoridad
a cargo de tales procedimientos debe aplicar una adecuada gestion
administrativa a fin de lograr que tal mecanismo de proteccion sea eficiente y

eficaz.

A partir de lo senalado anteriormente, se planted el problema general: ¢ Cual
es el nivel de relacidén entre la gestion administrativa y la resolucién de
denuncias en materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI,
San Martin - 20217; asi como los especificos a) ¢cual es el nivel de relacion
entre planificacion de la gestion administrativa y la resolucion de denuncias
materia de proteccién al consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin -
20217 b) ¢Cual es el nivel de relacién entre la organizacion de la gestion
administrativa y la resolucibn de denuncias materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin - 20217 c) ¢cual es nivel de



relacion entre la direccion de la gestion administrativa y la resolucion de
denuncias materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI, San
Martin - 20217 d) ¢ cual es el nivel de relacion entre el control de la gestion
administrativa en la resolucion de denuncias en materia de proteccién al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin - 20217?.

La justificacién del estudio se sustenta por conveniencia, pues permitid
conocer y explorar la vinculacién de variables gestion administrativa y
resolucion de denuncias, para responder a los diversos problemas de gestién
publica en el tramite eficiente y eficaz de los procedimientos administrativos.
Relevancia social, debido al auge econdmico que viene experimentando la
region San Martin en estos ultimos anos, donde se evidencié un incremento
significativo de emprendimientos privados en diferentes rubros del mercado, lo
que generd una mayor oferta; y, por consiguiente, un aumento potencial de
problemas de consumo, que merecen ser solucionados por la autoridad
competente. Valor teérico, con el desarrollo de la investigacién se traté de
disminuir el nivel de desconocimiento que tienen un porcentaje de
consumidores en la regiéon sobre la herramienta de la denuncia como un
mecanismo eficaz y eficiente para resolucion de controversias de consumo;
asimismo, en base al conocimiento de los resultados, se promovera fortalecer
las estrategias de difusion que permitan que el consumidor conozca y acceda
al mecanismo del procedimiento sumarisimo en caso se presenten conflictos
de consumo. Implicancia practica, encontré su razén de ser en los
resultados, que seran considerados y tomados en cuenta por las diferentes
autoridades e instituciones involucradas en el sector consumo, especialmente
por el Indecopi a fin de fortalecer los mecanismos proteccion al consumidor y
su empoderamiento. Utilidad metodolégica, la investigacion se bas6 en un
enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional, dentro de un disefio no
experimental y se justifica por el empleo instrumentos, tales como las
encuestas, que pueden servir de referencia en investigaciones similares sobre
gestién publica. Ademas, los instrumentos tuvieron la validacion de expertos y
fue respaldado por una confiabilidad alta, cuyos resultados de la informacién

fueron procesados por paquete estadistico.



Por lo expuesto, se han planteado los siguientes objetivos, el objetivo general
es: determinar el nivel de relacion entre la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021; y, los objetivos especificos: a) determinar el
nivel de relacién entre la planificacion de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de proteccién al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021, b) establecer el nivel de relacién entre la
organizacién de la gestion administrativa y la resolucion de denuncias en
materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin —
2021, c) identificar el nivel de relacion entre la direccién de la gestion
administrativa y la resolucion de denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin - 2021, d) establecer el nivel
de relacion entre el control de la gestion administrativa y resolucién de
denuncias en materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI,
San Martin — 2021.

En relacion a la hipotesis general de la investigacidn, consideramos que el
nivel relacion entre la gestion administrativa y la resolucion de denuncias en
materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin —
2021, es alto. En cuanto a las hipétesis especificas: H1: el nivel de relacion
entre la planificacidon de la gestion administrativa y la resoluciéon de denuncias
materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin, es
alto. H2: el nivel de relacion entre la organizacion de la gestion administrativa y
la resolucion de denuncias en materia de proteccion al consumidor en el
ORPS INDECOPI, San Martin — 2021, es alto. H3: el nivel de relacion entre la
direccién de la gestién administrativa y la resolucion de denuncias en materia
de protecciéon al consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin — 2021, es
alto. H4: el nivel de relacion entre el control de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021, es alto.



MARCO TEORICO

Respecto a la presente investigacidn, no se encontraron trabajos que tengan
una relacién directa con las variables de estudio; no obstante, se recopilaron
investigaciones en plano internacional, nacional y regional que sirvieron como

referencia y fueron utilizados como antecedentes investigativos.

En el plano internacional, Riffo (2019). Estudio con enfoque cuantitativo, tipo
basica, con un disefio no experimental — transversal de nivel explicativo,
donde se empled un instrumento, a dos escalas de opinién, a 80 docentes. El
estudio concluyd que la labor que desempefian los responsables de la gestidon
administrativa tiene que ser reforzado a través de la ejecucién de mecanismos

que maximicen su rendimiento en el ambito de su actividad educativa.

En esa linea, Valdivia & Sanchez (2021). Estudio de tipo exploratorio. Se
utilizé la investigacion bibliografica, analisis de casos, entrevistas a expertos
en la materia y consultas a informacién publica. EI método utilizado fue el
inductivo. Concluyd afirmando la ausencia de una proteccion sistematizada
del consumidor chileno; asimismo, advierte que el tema consumidor, se
desarrolla en un campo de permanente cambio y transformacion, donde se
observa una vertiginosa evolucion de los mercados con tendencia a una
reducida sostenibilidad del sistema a mediano plazo, marcado por la

incertidumbre generada por la inevitable digitalizacién de la sociedad.

World Economic Forum (2018). La competitividad en Latinoamérica sigue
siendo fragil en lo que respecta al pilar instituciones, donde nuestro pais
ocupa la posicién 6 en América Latina, debido a la debilidad por la falta de
eficiencia y eficacia en la resolucion de conflictos. Tales debilidades tienen
una influencia negativa en la satisfaccion de las expectativas del consumidor,
quien percibe que los mecanismos de proteccion existentes para la resolucion
de denuncias no logran satisfacerlo a plenitud. En efecto, cuando se analiza
los factores elementales que sustentan la percepcion de confianza del

consumidor en los diferentes sectores econdmicos, se concluye que ninguno



trasmite con certeza un nivel de confianza solido al consumidor en américa
latina; es mas, segun el indicador de confianza ningun rubro sobrepasa los
ocho puntos de los diez posibles, lo que demuestra un panorama de
desconfianza hacia los proveedores, indicativo inequivoco de que hay un
trayecto que recorrer en el fortalecimiento de los niveles de confianza del

mercado latinoamericano.

Por otro lado, Mojica (2019). Analizé si las instancias judiciales asumen con
efectividad la tutela del consumidor. El estudio concluy6é que, a pesar de la
existencia de normas sustantivas para la proteccion de los consumidores, se
cuestiona su materializacion en la realidad, debido a la naturaleza compleja
del mecanismo jurisdiccional existente; tal es asi que, entre los afios 2018 al
2019, 32.300 procedimientos de consumo no recibieron respuesta de fondo a
pesar de los denodados esfuerzos por parte de la autoridad de consumo
colombiana en la orientacién y facilitacion del tramite ante las instancias

judiciales.

En ese contexto, a nivel latinoamericano todavia existe niveles desconfianza
de los consumidores respecto al desempeno de los proveedores en el
mercado, generandose niveles de insatisfaccion, lo que conlleva a la
necesidad de implementar mecanismos de tutela por parte del Estado a fin de
garantizar que la resolucion de denuncias sea eficiente y eficaz. Por otro lado,
se hace una critica a los mecanismos procesales de proteccién al consumidor
por parte de las instancias judiciales, pues no llegan a satisfacer las
expectativas de los consumidores al implantarse mecanismos juridicos
complejos y engorrosos; a ello se suma la demora en la capacidad de
respuesta que genera que los administrados no tengan certidumbre sobre las
controversias de consumo presentadas, todas estas deficiencias justifica
enormemente la vigencia de tuitividad juridica a través de herramientas de
proteccion efectivas a favor de los consumidores, sobre todo aquellos

calificados como vulnerables.



A nivel nacional destaca el estudio de Avalos (2020). Estudio desarrollado
bajo el enfoque cualitativo, de tipo basico y con el disefio de la teoria
fundamentada, la muestra se conformd por 5 especialistas, se uso a la
entrevista y el analisis documental. Concluyé que la interposion de la
denuncia tuvo una incidencia favorable en los estudiantes universitarios; no
obstante, se advierten algunos aspectos a mejorar, como es el caso, de la
demora y lentitud en la resolucién de la denuncia administrativa, retardo en la
actualizacion de la informacién, ambigledad en la definicion de competencias
entre el Indecopi y la SUNEDU, lo que implica una ausencia de asesoria para
delimitar las atribuciones de cada institucion, centralizacidon en la atencién; vy,

insuficiente profesional especializado para una atencion adecuada y oportuna.

Asimismo, Reyes (2021). Estudio de enfoque cualitativo, con disefio
etnografico, la técnica fue la entrevista y el instrumento, la guia de entrevista
aplicada a cinco conciliadores de consumo y cinco reclamantes. Se concluyo
que la gestion de reclamos contribuye a los niveles de satisfaccion de los
usuarios, por las gestiones que efectuan a fin de solucionar las controversias

de consumo presentadas.

Por otro lado, Pacheco (2018). Estudio de disefio descriptivo, del
procedimiento sumarisimo, es eficaz, al constituirse en una herramienta que
puede ser utilizada por el consumidor, siendo posible la obtencién de una
resolucidon en un menor tiempo, en comparaciéon con otros procedimientos que
se abocan a la misma materia, como el ordinario. Agrega que, la evaluacion
que se realiza antes del inicio del procedimiento sancionador, coadyuva
favorablemente en la gestién de denuncias, sintoma positivo en su correlacion
con la eficacia de la autoridad administrativa, al posibilitar se efectue una
revision, evaluacién y analisis de los hechos denunciados y los medios
probatorios presentados; y de esta manera sustentar un resultado positivo al

finalizar el procedimiento.

Sobre el particular, Huaccha (2020). Estudio de tipo propdsito para evidenciar

la mejora en la proteccién al consumidor a través de la implementacién del



ORPS - Lambayeque. Durante el periodo 2010 — 2018, se han tramitado
6081 procedimientos. Sobre el particular, se destaca la resolucién de un
numero considerable de denuncias en un lapso de nueve afos. Ademas, se
precisa que el OPS cumplié con emitir pronunciamientos sobre controversias
de consumo dentro del plazo legal establecido, existiendo denuncias

dilucidadas, incluso en un menor tiempo.

En el ambito regional, se hace referencia al trabajo de Paye (2018). Estudio
fue de tipo basica, con un disefio pre — experimental. Se utilizé el instrumento
de entrevista y una guia de analisis, donde la muestra se conformé6 por 50
personas, 10 reclamos y 10 denuncias. La tesis destaca un nivel de eficacia
de la norma especial que protege y defiende al consumidor, pero que se
enmarca en el ambito del procedimiento de reclamo de naturaleza
conciliatoria; y, no en la esfera de la denuncia que se subsume en un
procedimiento de caracter administrativo con principios, normas y tramites de
estricto cumplimiento. Si bien es cierto, se resalta la eficacia del
procedimiento del reclamo; tal condicion es perfectamente aplicable a la
resolucion de denuncias; pues el ejercicio y aplicacién de las dimensiones de
la gestion administrativa tiene relacion directa e influye positivamente en la

eficacia y eficiencia en la resolucién de denuncias.

En relacion a las bases tedricas del estudio, se centra en la gestiéon
administrativa, donde Martinez et al (2018), refiere que es el cumulo de
estrategias que desarrollan y ejecutan las organizaciones con el propdsito de
coadyuvar al cumplimiento de su metas, con lo que se garantiza que sus
actuaciones no sean improvisadas o se efectien en el marco de la
arbitrariedad. Pérez (2015), lo define como un mecanismo estratégico que
contribuye al control administrativo de una gestién determinada. Para
Gonzalez et al.(2020), la gestion administrativa y su enfoque amasador y
sistémico se consolida como la piedra angular de la administracion, al ser el
fundamento del crecimiento, econémico, social y tecnolégico del mundo en los
ultimos tiempos. Se advierte que la gestion se encuentra estrechamente

vinculada a la estrategia, que significa la capacidad de disenar formulas para



buscar soluciones practicas a los problemas que afecten a la organizacion,
partiendo de conocimientos previos y experiencias, acercandola al logro de

los objetivos.

La gestion administrativa no se manifiesta como una exclusividad de las
organizaciones empresariales o privadas, al contrario, la aplicacion de los
elementos de la gestion administrativa ha cobrado notorio protagonismo en la
gestion publica, contribuyendo a fortalecer instituciones mas eficientes, lo que
indudablemente repercute en la gestién de los procedimientos, incluyendo la
resolucion de denuncias. El factor humano se erige como el principal
elemento de toda organizacién publica, donde la administracion estatal tiene
una connotacion especial, al atribuir responsabilidad al servidor publico en
caso de inobservancia de sus funciones y la imposicion del deber en la
obtencion de los resultados y metas programadas anualmente por parte del
ORPS, eliminandose los margenes de tolerancia respecto a incumplimientos o
no conformidades, ya que el procedimiento de resolucién de denuncias se
encuadra en normas legales, cuyo acatamiento es irrestricto, bajo el

apercibimiento de imponerse sanciones a los funcionarios responsables.

Por otro lado, Ferrando (2008) sefiala que las gestiones administrativas son
como una cadena que implican acciones y operaciones de planeacion,
evaluacion y decision, que nos permiten actuar con una orientacion vy fijacion
clara de las metas de crecimiento que queremos alcanzar y asi obtener

mejores resultados organizacionales.

La gestién administrativa contribuye en su conjunto a la eficiencia, al influir
positivamente en la gestion y tramite de procedimientos, logrando que estos
se resuelvan dentro de los plazos legalmente establecidos, cumpliendo las
expectativas de los administrados; sin embargo, es importante fortalecer el
recurso humano pues la carga laboral se ha incrementado ostensiblemente
por la mayor cantidad de denuncias que se presentan ante el 6rgano

resolutivo. Para entender el fendbmeno de la gestion administrativa, es
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importante desarrollar sus dimensiones e indicadores, a fin de rescatar sus

atributos y aportar en la gestién de denuncias.

Segun Reyes (2015) la planificaciéon, organizacion, direccion y control
constituyen los procesos de la gestion administrativa. En esa linea Chiavenato
(2014), sostiene que la gestion va mas alla de los elementos antes referidos,
pues importa la determinacion firme de acciones precisas aplicables a una
variedad de cincunstancias y situaciones que suelen presentarse en toda

organizacion.

Para Chiavenato (2012), la planificacion es establecer logros y objetivos que
deben concretizarse en el futuro, precisando espacios temporales permisibles
para que esos objetivos se hagan realidad. La planeacion se sustenta en
objetivos, propositos que son las aspiraciones que persiguen las
organizaciones, donde el cumplimiento de los objetivos materializado en
resultados se enmarca en plazos y en numeros medibles; para ello, es
necesario conocer e interiorizar las estrategias institucionales implementadas
por la organizacion. La planificacion es un factor de vital importancia en
cualquier organizacion, al contribuir a lograr una vision real de las acciones y
actividades que se deben efectuar y lograr los resultados previstos. Para el
caso de la gestion de denuncias, es imprescindible en merito a que sus
procedimientos son autorizados, si anticipadamente fueron planificados y se
aplican en cumplimiento riguroso de los tramites que la ley ha previsto
taxativamente. Con la planificacién es factible la comparacion de resultados
del momento con aquellos que se programen de manera predeterminada en
el futuro, facilitando el control efectivo y subsanar errores que se detecten,
generando informacion util para determinar estdndares minimos de calidad

que sirvan de fundamento para la comparacién de esos resultados.

La dimensién organizacion, segun Chiavenato (2012), reside en aprovechar el
recurso humano para la busqueda de objetivos y metas para la organizacién,
siendo necesario la fijacién de las actividades a ejecutar, estableciendo a los

responsables de las mismas, tomando las decisiones adecuadas e
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identificando a las personas a quienes informar sobre el trabajo desplegado.
Para lograr los resultados esperados, es necesario dar cumplimiento a la
planificacién anual aprobada por la organizacion. La programacion basada en
la planeacion debe contar con el recurso presupuestal respectivo que viabilice
concretizar las acciones programadas; para tal cometido se tienen que
organizar los procesos e identificar a los responsables, determinando
puntualmente funciones y responsabilidades. La organizacion es amalgamar
una estructura para una eficiente distribucion de los recursos con los que
cuenta una institucion, ya sean estos, humanos, financieros o tecnolégicos
para realizar su trabajo y cumplir los objetivos planeados. La idea de
organizacion ha sido redefinida por los cambios presentados en este nuevo
siglo; pues los nuevos tiempos exigen organizaciones sustentadas en
conocimiento y tecnologia de la informacién. En efecto, la organizacién en la
resolucion de denuncias implica una adecuacion constante a esos cambios,
pues, al margen de una adecuada estructura organica, la asignacion de
tareas y la coordinacion se realiza a travées de otros medios no
convencionales, siendo imprescindible la utilizacion de plataformas digitales

como el internet y los aplicativos méviles.

Sobre la dimension direccion, Chiavenato (2012) lo identifica como la
ejecucion de todo lo planificado por intermedio de una persona conferida de
autoridad para la direccion y toma de decisiones en una organizacion. Esta
dimensiéon implementa la estructura y jerarquia de los colaboradores que
forman parte del equipo de trabajo, naciendo la importancia de contar con un
jefe que asuma su funcién con liderazgo, ello se muestra con una correcta
direccidon de los equipos de trabajo a su cargo, quienes interiorizaran el
cumplimiento de los objetivos institucionales y motivaran positivamente su
sentido de pertenencia a la institucion, organizandose para el logro de los

resultados esperados a través de una comunicacion efectiva.
La dimensién control, segun Chiavenato (2012) es un proceso que involucra

todas las acciones que se generan a fin de asegurar la coherencia entre lo

realizado y lo planificado, se encamina al seguimiento, supervisién de las
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actividades y actuaciones de las instituciones publicas con el propdsito de
verificar el cumplimiento de sus funciones. El control tiene como finalidad
primordial detectar los incumplimientos y los errores que se presentaron a lo
largo de la tramitacion de los procedimientos asignados; y, de esta manera,
reorientar la direccibn y establecer acciones de mejora concretas y
comprobables en el futuro, para que tales errores no se vuelvan a repetir;
siendo imprescindible tener a disposicion herramientas de control, como los
formatos de producto no conforme, la realizacién de auditorias y el control
posterior. Se debe destacar que caso se verifique la existencia de faltas, es
factible incoar procesos administrativos disciplinarios contra los que resulten

responsables.

Asu vez, Vega et al (2017) manifiestan que el control administrativo abarca
aquellas actuaciones dirigidas a verificar que la organizacion esta cumpliendo
las politicas y normas establecidas para el ejercicio adecuado de sus
funciones, implica la adopcion de acciones concretas concernientes al control
de los procesos que se desarrollan en una entidad publica, lo que incluye el
monitoreo y seguimiento periédico de la actuacién del recurso humano para la
contribucién de una adecuada gestion institucional, que suma al logro de los

objetivos en provecho de la ciudadania.

Para el desarrollo de la variable resolucién de denuncias, es necesario
esbozar el ambito normativo de la proteccion al consumidor. De la revision del
articulo 65° de la Constitucion Politica, se deprende que el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios, enfatizando primordialmente a la
informacién como el derecho de mayor importancia, también hace referencia
a la salud y la seguridad de la poblacién. (Constitucion Politica del Peru,
1993). A criterio de Donayre (2015), opta por un enfoque dicotémico de las
relaciones de consumo, donde el proveedor se consolida como la parte fuerte
en relacién al consumidor, quien automaticamente asume una posicién débil,
con rasgos notorios de desigualdad y desventaja. Lo que, desde una
perspectiva de economia social de mercado, obliga al Estado a emprender

una funcion protectora al sujeto mas débil. Todo ello, sirve de fundamento
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para la creacion de medidas especificas de garantia, lo que se ve reflejado en
el nacimiento del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en

adelante, el Cddigo) y la creacion del Indecopi.

De acuerdo a lo citado, desde el enfoque juridico, la defensa del consumidor
se encamina desde dos perspectivas; la determinacién de la actuacion del
Estado como argumento rector y el reconocimiento de un derecho subjetivo.
En efecto, segun la primera perspectiva, la Constitucién consagra el axioma
orientador del Estado con relacién a la diversidad de actividades econdémicas
que se puedan desarrollar en el mercado. Por otro lado, en el ambito del
derecho subjetivo, se plasma en la vigencia juridica de los derechos del
consumidor y la facultad protectora de los mismos, en los casos de afectacion
de sus expectativas legitimas, exigiendo una determinada actuacion cuando
se concretice algun riesgo o trasgresion efectiva a sus derechos, lo que

incluye el ejercicio de la potestad punitiva contra aquel proveedor infractor.

Segun la norma especifica la Ley (29571), se entiende por consumidor, al
receptor final de los bienes y servicios que se ofertan en el mercado,
enfatizando que estos solo deben ser disfrutados o utilizados en su provecho
individual o de su entorno inmediato, excluyendo a quienes desarrollan
actividades empresariales. El término consumidor tiene un concepto dinamico
y flexible que hace referencia a cualquier persona, generalmente fisica, que
accede a los diversos productos y servicios que se ofertan en el mercado con
fines personales, domésticos o familiares, soslayando de la condicion de
consumidor a los empresarios a excepcion de los microempresarios por un
producto o servicio no destinado a sus fines como proveedor o vinculado

directamente al giro de su negocio.

El consumidor acertadamente es calificado como el soberano del mercado, su
participacién en el mismo es de vital trascendencia, pues todas las decisiones
comerciales que adopten las empresas pasan por el estudio de su
comportamiento y la satisfaccion de sus necesidades; empero,

paraddjicamente se constituye en el sujeto mas fragil de la estructura
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productiva debido a su condicion de desventaja o desigualdad en la gran la
mayoria de transacciones comerciales al limitarse severamente su poder de
negociacién, pues no se encuentra en la capacidad de establecer condiciones
contractuales favorables, particularmente en servicios complejos como los
financieros o los de telecomunicaciones donde se rigen por contratos por

adhesion que fomentan la contratacion en masa.

Ante esta situacién de desventaja, es necesario la entrada en vigencia de un
marco juridico de caracter especial que reconozca expresamente los
derechos del consumidor, norma que debe tener la capacidad de responder a
los constantes avances e innovaciones que se producen en el mercado, para
lo cual, debera regular todos los supuestos de hecho posible evitando
lagunas, vacios o ambigliedades de la norma. Los derechos de consumidor
son producto de un proceso de conceptualizacion histérica, pues siempre
existe la posibilidad del reconocimiento de nuevos derechos que nacen de

acuerdo a las circunstancias del momento.

Segun la norma especial, se deben instaurar procedimientos eficaces y
rapidos para la gestion y tramite de denuncias por parte de la autoridad de
consumo, evitando ostensiblemente formalismos inncesarios y el traslado de
costos al usuario y referente al Articulo 1, de la Ley (25971); la necesidad de
tutelar los derechos del consumidor ha ido cobrando mayor importancia en la
actualidad, siendo motivado por el dinamismo y apertura de los mercados que
generaron la produccion en masa; a ello, se suma, las nuevas formas de
contratacion electrénica no convencional caracterizado por el uso de
innovaciones tecnoldgicas sofisticadas que colocan al consumidor en una
posicibn de desventaja o asimetria informativa en relacion con los
proveedores; por lo que, se exige la implementacion de mecanismos de
proteccion a través de procedimientos administrativos eficaces y agiles que
cumplan una adecuada funcion tuitiva al sujeto mas débil de la cadena

productiva, los consumidores.
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Durand (2007) refiere que la adecuada defensa del consumidor, no se
restringe a la imposision de sanciones por parte de la autoridad de consumo,
sino también, se requiere el cumplimiento y ejecucién de las normas de
responsabilidad civil consagradas en derecho privado por parte de la instancia
jurisdiccional y que los danos concretos que sufre el consumidor, generados
por productos y servicios defectuosos, sean razonablemente indemnizados a
través del resarcimineto o la reparacion; de forma tal, que la proteccién
juridica del consumidor no solo sea exclusividad del ambito administrativo,
sino que se desplace a la esfera judicial; para lo cual, una labor eficiente de
los jueces en materia de consumo contribuirian a fortelecer el sistema de

proteccion.

En el Peru, se ha implementado un Sistema de Proteccion al Consumidor que
establece los mecanismos procedimentales para tutelar a los consumidores
en caso existan indicios o evidencias de la vulneracién de alguno de sus
derechos, nos referimos al procedimiento de denuncia administrativa a través
de los ORPS. Tal autoridad se encuentra a cargo de procedimientos
especiales de caracter célere y agil para conflictos o controversias de
consumo que no superen las tres UIT, casos relacionados con pedidos de
informacion, métodos de cobranza y retardo en la entrega de productos y los
incidentales que se generan por el incumplimiento de lo ordenado en las

resoluciones respectivas.

Se entiende por denuncia, a la solicitud presentada por cualquier persona
afectada o potencialmente afectada, o una asociacion de consumidores
mediante la cual pone en conocimiento del ORPS. Dicha solicitud debe
cumplir con las exigencias requeridas por el (TUPA) de la entidad. Segun
Guzman (2013), la figura de la denuncia puede ser entendida como la
comunicacion a la autoridad, de hechos que afectan el ordenamiento juridico
y que debe ser de conocimiento de la misma en el marco de su competencia y
funciones. Desde un enfoque pragmatico, el poner en conocimiento de la
autoridad, la existencia de hechos infractores o contrarios al orden juridico,

determina que luego de la evaluacion correspondiente, el inicio de
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procedimientos a instancia de parte o por propia decisidén de la administracion
(de oficio); de ahi, se suele afirmar que la denuncia en cuanto a su naturaleza,
es hibrida debido a esta doble connotacion. Segun la opinién de Mordn
(2021), reafirma lo sostenido por Guzman, al considerar a la denuncia como el
hecho, a través del cual, se informa a la autoridad alguna circunstancia

administrativa que no va en armonia con el ordenamiento o el derecho.

Ante la diversidad y el incremento exponencial de las relaciones de consumo,
es posible que se presenten amenazas, riesgos y vulneraciones concretas al
derecho de los consumidores; en otras palabras, se generen supuestos
hechos infractores, para lo cual, la persona afectada tiene expedito los
mecanismos tuitivos establecidos por la autoridad de consumo y comunicar
un presunto hecho infractor a través de la herramienta de la denuncia
administrativa, para ello, debera presentar un escrito narrando los hechos
suscitados y ofrecer los medios probatorios suficientes a fin de evidenciar lo
alegado; esta comunicacién origina la actuacion estatal del Indecopi, pues
tiene el deber de evaluar, revisar y pronunciarse sobre la materia denunciada

dentro de los plazos establecidos.

Segun el Articulo 253 del TUO de la Ley N° 27444, se colige que todo
procedimiento de naturaleza sancionadora tiene por lo menos dos partes
intervinientes: la autoridad administrativa atribuida taxativamente de la
facultad sancionadora y el administrado a quien se le imputa una supuesta
infraccién (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2017). La resolucion
sancionadora tiene un caracter esencialmente instrumental; empero, en el
ambito de un procedimiento administrativo sancionador posee una escasa
regulacion. La normatividad administrativa no expresa una definicion puntual
de la institucion de la resolucion, limitandose a resaltar algunas caracteristicas
relacionadas con su naturaleza, ejecucidn y su caracter recurrible. La
resolucion debe reunir determinadas condiciones; en primer lugar, sélo debe
pronunciarse por los hechos imputados oportunamente; una actuacion
contraria, afectaria el principio de congruencia procesal y el derecho de

defensa con el que goza cualquier administrado involucrado en un
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procedimiento sumarisimo de consumo. Asimismo, una resolucion que
adquiere la condicion de firme debe contar con mecanismos adecuados que
garanticen su ejecucion y cumplimiento; lo que no impide que se emitan
medidas cautelares antes de la resolucion final que aseguren su eficacia. Por
ultimo, la Ley reconoce que no todo pronunciamiento es infalible, existiendo la
posibilidad del error del contenido de la resolucién; para lo cual, es viable la
interposiciéon de los recursos impugnatorios prescritos, tales como: la

reconsideracion, apelacién y revision.

Segun Chiavenato (2012) eficiencia implica el uso correcto de los recursos
disponibles. En tanto, Rueda (2011), la eficiencia exige maximizar la
produccion de recursos dados y disminuir a lo mas minimo el uso de los
recursos a fin obtener resultados productivos. Se infiere que la eficiencia esta
presente en toda accidon que se realice, ya que toda acciéon busca algun
resultado. Llevando esta definicion al ambito del consumo, por ejemplo,
podriamos decir, que los servicios se hacen mas eficientes cuando existen
menos consumidores inconformes. Desde un enfoque de economia de
mercado, se colige que la eficiencia es un elemento previo para el 6ptimo

funcionamiento de cualquier sistema, incluyendo las organizaciones publicas.

El término eficiencia hace referencia inexorablemente a la maximizacién de
los resultados con un aprovechamiento racional de los recursos con los que
se cuenta; los mismos que generalmente son escasos. Si bien es cierto, esta
es una figura tiene una presencia generalizada en el ambito privado o
empresarial, no es impedimento para que no se apligue en ambito de la
gestion publica; pues en la actualidad, la eficiencia en la funcién publica debe
ser un elemento imprescindible a fin de garantizar un adecuado servicio

publico en beneficio de la ciudadania.

Lo anteriormente sefalado, nos permite sustentar que la eficiencia en el plano
administrativo tiene su propia significacién, imponiendo a la administracion la
observancia de determinadas maneras de actuar y el acatamiento de fines

preestablecidos en el ordenamiento juridico. Naturalmente, al estar sometido
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a un orden normativo, existe una concesion de un paquete de atribuciones y
funciones; y, como consecuencia légica, se proscribe que la actuacion de la
administracion adopte comportamientos contraproducentes, como la inercia,
la falta de proactividad, practicas omisivas o ausencia de compromiso.

La resolucién de denuncias, acoge la dimension eficiencia como elemento
inherente en este procedimiento, reconociendo su importancia y necesidad de
aplicacion practica permanente en su desarrollo desde su inicializacién hasta
su culminacion, para lo cual, la autoridad debera estar debidamente
preparada para asumir su trabajo de forma competente de acuerdo a los
perfiles exigidos para el cargo; asimismo, debe estar envestido del
conocimiento especializado y técnico de las competencias asignadas, donde
la capacitacion se consolida como insumo vital para lograr ese conocimiento;
y, finalmente, se complementa con el buen desempeno laboral que se debe

caracterizar por la proactividad, el compromiso y celeridad en su actuacién.

Seguidamente, Andrade (2005) sostiene que la eficacia es la accidén para
lograr la consecucion de los objetivos programados, es una expresion o
presupuesto de la la eficiencia. La eficacia es la antesala, sin la intencién de
minimizarla, de la eficiencia la que se muestra como una condicién para
alcanzarla. La eficacia esta ligada a la obtencién de resultados, por lo que no
necesariamente se relaciona con la optimizacion de los recursos y el tiempo

en que se consiguen.

La eficacia tiene plena vigencia en la gestion de procedimientos
administrativos, pues estos, se caracterizan por su caracter instrumental al
garantizar derechos sustantivos particulares o la defensa del interés general.
En el caso de la resolucion de denuncias, el valor de eficacia tiene mayor
influencia en el cumplimiento de la finalidad de tal acto, evitando formalismos
y dilaciones innecesarias, a fin de procurar el cumplimiento de los plazos
previstos; y, por consiguiente, con el mandato de la norma legal. En ese
sentido, hablamos de eficacia en la resolucién de denuncias cuando su

tramitacion es realizada respetando los plazos establecidos para cada una de
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sus etapas y logrando que el acto de denuncia, obtenga un pronunciamiento

célere.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo de investigacion

Tipo de investigacion

Investigacion de tipo basica, porque se recopild6 y desarrolld
fundamentacion tedrica relevante sobre las variables, tal como lo senala
la CONCYTEC (2018), su principal propdsito es recopilar informacion
tedrica sobre las variables, de tal manera, que se pueda evaluar su

comportamiento dentro de un ambito o contexto especifico.

Diseno de investigacion

El estudio presenté un diseno no experimental, dado que durante todo
el proceso de la investigacion se efectué un analisis sin la necesidad de
manipular las variables, asimismo, es de corte transversal, los estudios
con disefios no experimentales de corte transversal buscan analizar los
sucesos y fenomenos de una determinada realidad (Arbaiza, 2019).
Asimismo, fue de tipo descriptivo-correlacional, debido a que se logré
resaltar las caracteristicas y cualidades con relacion a la gestion

administrativa y la resolucion de denuncias.

Esquema de disefio correlacional:
Dénde:

O1
]
M \ M
\
M = Muestra

O1= Gestidn administrativa
02 = Resolucion de denuncias

r = Indica la relacion entre ambas variables.
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion administrativa
Variable 2: Resolucidon de denuncias

Nota: La matriz de operacionalizacidon se ubica en anexos del estudio.

3.3 Poblacién, muestra, y muestreo

Poblacion

Estuvo conformada por 144 usuarios del ORPS, durante el 2021.

Criterios de inclusiéon
- Estuvo conformada por las personas que presentaron su denuncia ante
el ORPS.

- Abogados y denunciantes.

Criterios de Exclusivos
- Personas que presentaron otro tipo de solicitudes que no sean
denuncias.

- Personas que so6olo se limitaron a efectuar consultas.

Muestra
La muestra no probabilistica a discresion del autor se conformé por 30

usuarios, durante el periédo 2021.

Unidad de analisis

usuario que presentd su denuncia ante el ORPS durante el 2021.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica
La técnica que se empled en la investigacidon es la encuesta, técnica que

sirvié para recabar la opinién de un grupo de usuarios del ORPS, quienes
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calificaron el nivel de relacion entre gestion administrativa y resolucion de

denuncias.

Instrumentos

Los instrumentos fueron los cuestionarios creados por el investigador,
considerando las teorias de los autores que evaluaron las variables que
fueron aplicadas a la muestra objeto de estudio de ambas variables
(gestion administrativa y resolucion de denuncias). El cuestionario para la
variable gestién administrativa estuvo conformado por 20 preguntas,
cuyas alternativas de respuestas fueron multiples acorde a la escala de
Likert con 3 respuestas ordenadas de menor a mayor (bajo, regular y
alto). Asimismo, el cuestionario para resolucion de denuncias estuvo
conformado por 10 preguntas, donde se aplicé la escala de Likert con 3

respuestas ordenada de mayor a menor (eficiente, deficiente y aceptable).

La gestion administrativa comprende las dimensiones: Planificacion 1-5
items, Organizacion 6-10 items, Direccion 11-15 items y Control 16-20

items, el nivel se calculara de la siguiente manera:

Bajo = 20-46
Medio = 47- 72
Alto = 73-100

La resolucién de denuncias comprende las dimensiones: eficiencia 1-5
items y eficacia 6-10 items, el nivel se calculara de la siguiente manera:
Deficiente = 20 - 46

Aceptable = 47 -72
Eficiente = 73-100
Validez

Los instrumentos fueron validados bajo la técnica de juicios de expertos,
quienes dieron credibilidad a la aplicacion de los instrumentos mediante
sus respectivas calificaciones. Para ello se tuvo en cuenta a los expertos

siguientes:
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Tabla 1

Validez de expertos de instrumentos de investigacion

Y . Experto o Promedio de Opinién del
especialista validez experto
1 Docente de El instrumento es valido,
investigacion 40 puede ser aplicado
Gestion 2 Maestro en Gestion El instrumento es valido,
administrativa Publica 40 puede ser aplicado
3 Maestro en Gestion El instrumento es valido,
Publica 45 puede ser aplicado
1 Docente de 48 El instrumento es valido,
investigacion puede ser aplicado
Resolucién 2 Maestro en Gestion El instrumento es valido,
de denuncias Publica 40 puede ser aplicado
3 Maestro en Gestion El instrumento es valido,
Publica 47 puede ser aplicado

Como se demuestra en la tabla, los resultados establecieron un promedio
de 46,3 el mismo que representd un 92% de concordancia entre los
especialistas; lo que determina que los instrumentos tienen alta validez; por
lo tanto, reune las condiciones metodolégicas para ser utilizado en el

desarrollo de la investigacion.

Confiabilidad
Se obtuvo la confiabilidad de la investigacion a través de la escala Alfa de

Cronbach, con un resultado mayor a 0.70, lo que expresa la confiabilidad.

Analisis de confiabilidad: Gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
0,817 20

Analisis de confiabilidad: Resolucion de denuncias

Alfa de Cronbach N de elementos
0,713 10
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3.5 Procedimiento
El estudio tuvo diversas etapas, iniciando por la identificacion de los
posibles participantes en la investigacidon y sus instituciones, y luego se
envié una solicitud para realizar la investigacidon. Luego, con la respuesta
de la institucion proporcionada, autorizo la recopilacion de los datos
pertienentes del estudio. Posterior a ello, se identificd a los participantes y
se obtuvo su consentimiento para participar, también se mencioné que los
datos divulgados son solo para fines académicos, y también se enfatizo
que los datos divulgados son confidenciales. De la misma manera, se les
recuerdo que sus respuestas deben ser verdaderas para evitar sesgos en

la investigacion.

3.6 Método de analisis de informacion

Se procesaron y ordenaron los datos cuantitativos obtenidos por la
aplicacion de las encuestas segun programa SPSS V22. Para determinar
los niveles de correlacion entre variables y responder a los objetivos vy
probar las hipotesis, se utilizé la prueba paramétrica correlacional de Rho
de Spearman (por que las variables son ordinales) y las correlaciones
entre las dimensiones del estudio, por ser inferiores al alfa de 0.05. Este
coeficiente toma valores entre -1 y 1, indicando si existe una dependencia
directa (coeficiente positivo) o inversa (coeficiente negativo) siendo el 0 la

independencia total.

3.7 Aspectos éticos

Se cumplié con las precisiones y lineas de investigacién establecidas por
la Universidad César Vallejo, ademas, la cita de la informacion recopilada
se realizé considerando las Normas APA séptima edicién. Del mismo
modo, el estudio cumplié con los principios o criterios éticos: primero, no
maleficencia porque no generd dafio patrimonial o moral a algun usuario o
colaborador de la institucidon; segundo, confidencialidad, en tanto, la

informacion recopilada se mantuvo en reserva y aplicada solo para fines
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académicos, ademas, porque la informacion de los participantes
voluntarios se mantuvo en el anonimato; tercero, beneficencia, pues a
través de las recomendaciones efectuadas se aportd en el mejoramiento
de las debilidades encontradas. Por ultimo, autonomia, al haberse

respetado intervencién libre e informada de las personas encuestadas.
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IV. RESULTADOS

4.1. Gestion administrativa en el ORPS INDECOPI, San Martin - 2021.

Tabla 2
Nivel de las dimensiones de la gestion administrativa en la ORPS INDECOPI,
2021

Dimensiones Niveles Intervalo N° %

Bajo 20 - 46 0 0%

Regular 47 -72 8 27 %

Planificacion Alto 73-100 22 73 %
Total 30 100%

Bajo 20 - 46 0 0%

Regular 47-72 8 27 %

Organizacién Alto 73-100 22 73 %
Total 30 100%

Bajo 20 - 46 0 0%

Regular 47 -72 6 20 %

Direccion Alto 73-100 24 80 %
Total 30 100%

Bajo 20 - 46 0 0%

Regular 47 -72 4 13 %

Control

Alto 73 -100 26 87 %
Total 30 100%

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion

En la tabla 2, de las opiniones de los 30 usuarios del ORPS sobre la Gestién
Administrativa que se practica en el ambito institucional. En cuanto a la
primera dimension, el 73% (22) considera que el nivel de planificacion es alto.
Respecto a la segunda dimension, el 73% (22) considera que el nivel de
organizacion es alto. En cuanto a la tercera dimensién, el 80% (24) considera
que el nivel de direccion es alto. Respecto a la cuarta dimension, el 87% (26)

considera que el nivel de control es alto.
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Seguidamente se aborda las dimensiones de la variable Gestion administrtiva.

Tabla 3

Nivel de Planificacion de la gestion administrativa en el ORPS INDECOPI,
2021

Escala Intervalo N° Porcentaje
Bajo 20-46 0 0%
Regular 47-72 8 26.7%
Alta 73-100 22 73.3%
Total 100 30 100%

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion
La tabla 3 muestra que el 73.3% (22) de los encuestados califican como alta
el nivel de planificacion de la gestion administrativa y el 26.7% (8) consideran

que el nivel de planificacién es regular.

Tabla 4

Nivel de Organizacion de la gestion administrativa en el ORPS INDECOPI,
2021

Escala Intervalo N° Porcentaje
Bajo 20-46 0 0%
Regular 47-72 8 26.7%
Alta 73-100 22 73.3%
Total 30 100%

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion

En la tabla 4,los resultados de la encuesta demuestran que el 73.3% (22) de
los encuestados califican como alto el nivel de organizacion de la gestidon
administrativa y el 26.7% (8) mencionan que el nivel de organizacion es

regular.
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Tabla 5
Nivel de Direccion de la gestion administrativa en el ORPS INDECOPI, 2021

Escala Intervalo N° Porcentaje
Bajo 20-46 0 0%
Regular 47-72 6 20%
Alta 73-100 24 80%
Total 30 100%

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion
La tabla 5, muestra que el 80% (24) de los usuarios encuestados afirman que
es alto el nivel de la direccion de la gestiébn administrativa y el 20% (6) creen

que el nivel de la direccién es regular.

Tabla 6

Nivel de Control de la gestion administrativa en el ORPS INDECOPI, 2021
Escala Intervalo N° Porcentaje
Bajo 20-46 0 0%
Regular 47-72 4 13.3%
Alta 73-100 26 86.7%
Total 30 100%

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion
En la tabla 6, se observa que el 86.7% (26) de los encuestados califican como
alta el nivel del control de la gestion administrativa y el 13.3% (4) consideran

que el nivel de planificacién es regular.

4.2. Resolucion de denuncias en el ORPS INDECOPI, San Martin - 2021.

Tabla 7
Nivel de resolucion de denuncias en la ORPS INDECOPI, San Martin - 2021.
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Dimensiones Niveles Intervalo N° %
Deficiente 20 - 46 0 0%
Eficiencia Aceptable 47 -72 5 16.7 %
Eficiente 73-100 25 83.3 %
Total 30 100 %
Deficiente 20 - 46 3 0 %
Aceptable 47 -72 27 10 %
Eficiente 73-100 0 90 %
Total 30 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion

En la tabla 7 se observa que el 90% (27) de los encuestados afirman que es
eficiente la resolucién de denuncias materia de proteccion al consumidor del

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin y

el 10% (3) cree que esta en un nivel aceptable.

Seguidamente se aborda los niveles de las dimensiones de la variable

resoluciéon de denuncias.

Tabla 8

Nivel de la dimensién eficiencia en el ORPS INDECOPI, 2021.

Escala Intervalo N° Porcentaje

Deficiente 20-46 0%
Aceptable 47-72 5 16.7 %
Eficiente 73-100 25 83.3 %
Total 30 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion

De los resultados podemos describir que el porcentaje mayoritario se observa

en el nivel eficiente con 83.3 %, también se evidencia el nivel aceptable con el

16,7%.



Tabla 9
Nivel de la dimension eficacia en el ORPS INDECOPI, 2021.

Escala Intervalo N° Porcentaje

Deficiente 20-46 0 0%
Aceptable 47-72 3 10 %
Eficiente 73-100 27 90 %
Total 30 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del ORPS

Interpretacion

De los resultados podemos describir que el porcentaje mayoritario se observa
en el nivel eficaz con un 83.3 %, también se evidencia el nivel aceptable con
el 16,7%.

4.3. Gestion administrativa y resolucion de denuncias en el consumidor
del ORPS INDECOPI, San Martin - 2021

Resultados correlacionales

Ho: No existe relacién significativa entre la gestiéon administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de proteccion al consumidor en el
ORPS - INDECOPI, San Martin - 2021.

H1: EIl nivel de relacion entre la gestion administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccién al consumidor en el ORPS -
INDECOPI, San Martin — 2021, es alto.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho.

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho
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Tabla 10
Correlacion de la gestion administrativa y la resolucion de denuncias en la
ORPS INDECORPI, 2021.

Resolucion de

Correlacién Rho de Spearman denuncias
Coeficiente de correlacion 0,850
Gestién
Sig. (bilateral) 0,000

administrativa
30

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: base de datos
Interpretacion

En la tabla 10, se determina la relacion de la gestién administrativa y la
resolucion de denuncias, con una probabilidad de error del 0,000 existe
correlacion positiva alta (r = 0,850). Por tanto, podemos afirmar que la
variable gestion administrativa tiene alta influencia en la resolucién de

denuncias.

Hipotesis especifica N? 1.
Ho: No existe un alto nivel de relaciéon entre la planificacion de la gestién
administrativa y la resolucion de denuncias en materia de proteccion al

consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin — 2021.

H1: El nivel de relacién entre la planificacién de la gestién administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de protecciéon al consumidor en el
ORPS INDECOPI, San Martin - 2021, es alto.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho.

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho
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Tabla 11
Correlacion entre planificacion de la gestion administrativa y resolucion de
denuncias en la ORPS INDECOPI, 2021.

Correlacion Rho de Spearman Resolucion de denuncias
Coeficiente de correlacion 0,553
Planificacién Sig. (bilateral) 0,002
N 30

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: base de datos

Interpretacion

En la tabla 11 se determina la relacién de la planificacion de la gestidn

administrativa y la resolucién de denuncias, con una probabilidad de error del

0,002, existe correlacion positiva moderada (r = 0,553). Por tanto, podemos

afirmar que la planificacion de la gestién administrativa demuestra una

influencia moderada en la resolucion de denuncias. En consecuencia, el nivel

de relacion entre planificacion de la gestion administrativa y la resolucion de

denuncias, es alto.

Hipotesis especifica N? 2.

Ho: No existe un alto nivel de relacion entre la organizacion de la gestidon

H1:

administrativa y la resolucion de denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin — 2021.

El nivel de relacion entre la organizacion de la gestién administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de protecciéon al consumidor en el
ORPS INDECOPI, San Martin - 2021, es alto.

Significancia: 0.05

Regla de decision

Si p-valor < 0.05, rechazar Ho.

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho
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Tabla 12
Correlacion entre la organizacion de la gestion administrativa y la resolucion
de denuncias en la ORPS INDECOPI, 2021.

Correlacién Rho de Spearman Resolucion de denuncias
Coeficiente de correlacion 0,553
Organizacion Sig. (bilateral) 0,002
N 30

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: base de datos

Interpretacion

En la tabla 12 se realizé analisis de relacion de la organizaciéon de la gestion
administrativa y la resolucién de denuncias, con una probabilidad de error del
0,002, existe correlacion positiva moderada (r = 0,553). Por tanto, podemos
afirmar que la organizaciéon de la gestion administrativa tiene influencia
moderada en la resolucion de denuncias. En consecuencia, el nivel de
relaciéon entre organizacion de la gestion administrativa y la resolucion de

denuncias, es alto.

Hipétesis especifica N° 3.

Ho: No existe un alto nivel de relacién entre la direccion de la gestidon
administrativa y la resolucion de denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin — 2021.

H1: El nivel de relacién entre la direccién de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de proteccién al consumidor en el
ORPS INDECOPI, San Martin - 2021, es alto.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho.

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho
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Tabla 13
Correlacion entre la direccion de la gestion administrativa y la resoluciéon de
denuncias en la ORPS INDECOPI, 2021.

Correlacién Rho de Spearman Resolucion de denuncias
Coeficiente de correlacion 0,663"
Direccion Sig. (bilateral) 0,000
N 30

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: base de datos

Interpretacion

En la tabla 13 se determina la relacion de la direccion de la gestién

administrativa y la resolucién de denuncias, con una probabilidad de error del

0,000 existe correlacion positiva moderada (r =0,663). Por tanto, podemos

afirmar que la direccién de la gestion administrativa influye moderadamente

en la resolucion de denuncias. En consecuencia, el nivel de relacion entre

direccién de la gestion administrativa y la resoluciéon de denuncias, es alto.

Hipotesis especifica N? 4.

Ho: No existe un alto nivel de relacion entre el control de la gestion

H1:

administrativa y la resolucion de denuncias en materia de proteccién al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin — 2021.

El nivel de relacion entre el control de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de protecciéon al consumidor en el
ORPS INDECOPI, San Martin - 2021, es alto.

Significancia: 0.05

Regla de decision

Si p-valor < 0.05, rechazar Ho.

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho
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Tabla 14
Correlacion del control de la gestion administrativa y la resolucion de
denuncias en la ORPS INDECOPI, 2021.

Correlacién Rho de Spearman Resolucion de denuncias
Coeficiente de correlacion 0,850

Control Sig. (bilateral) 0,000
N 30

correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Interpretacion

En la tabla 14 se determina la relacion del control de la gestion administrativa
y la resolucion de denuncias, con una probabilidad de error del 0,000 existe
correlacion positiva alta (r = 0,850). Por tanto, podemos afirmar que el nivel
de relacién entre control de la gestion administrativa y la resolucion de

denuncias, es alto.
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V. DISCUSION

El estudio resalta los resultados basados en las dimensiones estudiadas,
donde la gestién administrativa en la resolucion de denuncias en materia de
proteccién al consumidor.

La planificacion de la gestibn administrativa es un componente muy
importante; en esta dimension, el 73% de los encuestados manifestaron que
el nivel de relacién con la resolucidén de denuncias, es alto. Es necesario que
las organizaciones establezcan metas y los medios para lograr tales metas;
herramientas que tienen repercusiéon fundamental en el proceso
administrativo. En efecto, es necesario contar con un manual de procesos que
permita gestionar los procedimientos desde el inicio hasta el final, conociendo
los recursos con los que se cuentan y las actividades a desarrollar. Asimismo,
implementar y ejecutar un plan operativo anual, donde se establezcan
objetivos, metas anuales y porcentajes de tolerancia en caso de desviaciones
e incumplimientos; no obstante, ello, también es necesario resaltar la
existencia de algunas limitaciones o carencias que afectan a las
organizaciones, determinando, en algunos casos, que los procedimientos no
sean eficientes y eficaces de todo, nos referimos a los presupuestos
asignados, los mismos que no lograr cubrir todas la necesidades
institucionales, impidiendo contar con una adecuada infraestructura y recurso
humano suficiente para el logro de los objetivos; empero, tal carencia puede
ser mitigada con el uso de los recursos tecnoldgicos, herramienta que

contribuye a racionalizar recursos y tiempo en la gestion administrativa.

Las ideas fuerza de Chiavenato (2012) se aplican perfectamente en la gestion
administrativa en la resolucion de denuncias; pues en estos procedimientos
se establecen objetivos, metas y tiempos que se deben cumplir; mas alla de
las limitaciones presupuestales y de recurso humano que se presenten en la

organizacion, siendo necesario el uso racional y eficiente de tales recursos.

Respecto a la dimension de organizacién, el 80% de los encuestados la

calificaron como alta y el 20% restante como regular; es decir, que la relacion
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entre organizacion de la gestion administrativa y la resolucion de denuncias.
Es importante tener en cuenta los indicadores que sustentan tal nivel de
influencia; en primer lugar, se requiere que la organizacion implemente una
estructura organica que permita definir las funciones, atribuciones vy
competencias del area encargada de gestionar los procedimientos, la misma
que debe estar dotada de independencia y autonomia al emitir sus
decisiones; mas aun, si la percepcion ciudadana sobre este aspecto es
negativa. A ello se suma una adecuada asignacion de tareas de acuerdo a las
capacidades y competencias del recurso humano. Por ultimo, contar con una
estructura organica y la asignacion de tareas, no es suficiente sin la presencia
del factor coordinacion, como ente articulador en la organizacion de la

gestion.

Sobre la dimension organizacién, el aporte de Chiavenato (2012) sostiene que
este elemento consiste en utilizar el trabajo en busca de objetivos y metas
para la empresa, incluye fijar las tareas a realizar, quién las va a hacer, dénde
se toman las decisiones y a quién deben rendir cuentas. Al respecto, si bien
es cierto, se hace referencia al ambito empresarial; tal aporte es aplicable a la
gestion publica; y, en especifico, a los procedimientos administrativos
tendientes a la resolucion de denuncias en materia de proteccion al
consumidor. En ese sentido, la direccion en la gestidon publica debe estar
dotada de estos tres elementos (estructura organica, asignacion de tareas y
coordinacién) para asi lograr un alto nivel de influencia en la resolucion de
denuncias; indicadores que también contribuyen a la eficiencia y eficacia en la

resoluciéon de denuncias.

Asimismo, la investigacion reporta un alto nivel de relacion entre la direccion
de la gestidbn administrativa y la resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor; en esta dimension el 27% de los encuestados
califican tal relacion como regular y un 73% restante precisa una calificacion
alta. La direccion como dimension de la gestion administrativa, sin duda
alguna influye positivamente en la resolucién de denuncias, lo que implica la

capacidad de tomar decisiones de manera permanente, asumiendo los

38



riesgos y las consecuencias de tales decisiones; para lo cual es importante, el
conocimiento especializado y la experiencia de las personas que asumen tal
direccion; contrario sensu, las decisiones adoptadas sin conocimiento previo y
falta de experiencia incrementara los riesgos y no contribuira a una gestion
eficiente y eficaz en los procedimientos de resolucién de denuncias; para lo
cual, es importante la capacitacion constante en las competencias asignadas.
Por otro lado, la direccion se enfoca en niveles de motivacién aceptables que
permitan un adecuado ambiente de trabajo y un clima laboral aceptable.
Asimismo, un aspecto primordial en la direccidon es el trabajo en equipo,
donde los integrantes del érgano resolutivo asuman un sentido de pertenencia
que coadyuve a la consecusion de los objetivos trazados y concretizacion de
lo planificado; para lo cual, cada integrante debera asumir con
responsabilidad las tareas asignadas; tal cohesién no seria posible sin una
comunicacion efectiva, entendida en trasladar el mensaje de manera clara y
entendible, aunado a la capacidad de escuchar y entender el lenguaje no

verbal.

Dada la naturaleza de los procedimientos en materia de consunmo, que se
caracteriza por su especialidad y caracter técnico juridico, hace que la toma
decisiones por parte de la direccion sea compleja y en muchos casos reactiva
ante las contingencias que se podrian presentar. Por otro lado, la direccién en
la resolucion de denuncias, exige, ademas, niveles aceptables de motivacion,

cohesion del trabajo en equipo y una adecuada comunicacion efectiva.

Finalmente, en cuanto a la dimension de control, un 80% de los entrevistados
lo ha calificado como alta, y solo un 20% como regular; en otras palabras, el
control como dimension de la gestién administrativa, sin duda alguna, influye
positivamente en la resolucion de denuncias. Para tal cometido, es importante
la presencia de dos elementos: evaluacion de competencias y producto no
conforme. Respecto al primer elemento, la organizacion debe implementar
evaluaciones periodicas para medir el nivel de competencia de los cargos de
direccion. Asimismo, el control de actividades a través de herramientas

practicas de gestion, siendo una de ellos, el denominado producto no
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conforme, instrumento que permite hacer un seguimiento mensual del
cumplimiento de metas y plazos en la gestion de procedimientos para la
resolucion de denuncias y encontrar hallazgos de incumplimiento o no
conformidad, insumo que sirve para la implementacion de acciones

correctivas de mejora.

En esa linea, la evaluacion de competencias y el instrumento del producto no
conforme, constituyen elementos que contribuyen al fortalecimiento de las
competencias, conocimiento y desempefio laboral del recurso humano;
asimismo, se erigen como incentivos para el cumplimiento del POA vy
estandares de calidad en la gestion administrativa en la resolucién de

denuncias.

40



VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021, existiendo una correlacién positiva alta
(Rho 0.850 y p-valor 0.000).

Existe relacion directa de la planificacion de la gestién administrativa y
la resolucion de denuncias; con un coeficiente de correlacion de 0,553,
lo que corresponde a una incidencia moderada, con un nivel de

significancia de 0,002 (menor que 0,01).

Existe relacion directa de la organizacion de la gestion administrativa y
la resolucion de denuncias; con un coeficiente de correlacion de 0,553,
lo que corresponde a una incidencia moderada, con un nivel de

significancia de 0,002 (menor que 0,01).

Existe relacién directa de la direccion de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias; con un coeficiente de correlacién de 0,663, lo
que corresponde a una correlacion positiva alta, con una probabilidad
de error del 0,000.

Existe relacion directa del control de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias; con un coeficiente de correlacién de 0,850, lo
que corresponde a una correlacion positiva alta, con una probabilidad
de error del 0,000.
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VIL.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

A la jefatura de INDECOPI, fortalecer las plataformas tecnoldgicas con
los que cuenta el ORPS e implementar sistemas rapidos, actualizados
y seguros, lo que permitira una mayor y mejor planificacion de la

gestion.

A la jefatura y equipo de trabajo de INDECOPI, consolidar la autonomia
e independencia de los ORPS en la estructura organica del Indecopi
que permita una organizacién de la gestion administrativa adecuada
para procedimientos eficientes y eficaces en materia de proteccién al

consumidor.

A la jefatura del ORPS San Martin, integrar a sus colaboradores,
promoviendo acciones de reconocimiento que motive el desarrollo de
sus acciones y actividades, generando espacios de comunicaciéon
efectiva y toma decisiones en la direccion de la gestion administrativa

en la resolucion de denuncias.

A la jefatura de INDECOPI, mediante la Oficina de Control Institucional,
fortalecer los mecanismos de control interno de manera preventiva,
para verificar el cumplimento de las actividades planificadas a través de
instrumentos de gestidon estandarizados que permitan la
implementacion de las acciones correctivas y de mejora comprobables

en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Gestion administrativa y resolucion de denuncias en materia de proteccion al consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin — 2021

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢cual es el nivel de relacion entre
planificacion de la gestion
administrativa y la resolucion de
denuncias materia de proteccién al
consumidor en el ORPS INDECOPI,
San Martin - 20217

Problemas especificos:

jcual es el nivel de relacion entre la
planificacién de la gestion administrativa y
la resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin - 20217

¢Cudl es el nivel de relacién entre la
organizacion de la gestion administrativa y
la resolucion de denuncias materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin - 20217

¢(Cual es nivel de relacion entre la
direccion de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin - 20217 f)

¢ Cual es el nivel de relacion entre el control
de la gestion administrativa en la resolucion
de denuncias materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San

Objetivo general

determinar el nivel de relacion entre la
gestion administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San
Martin — 2021.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de relaciéon entre la
planificacion de la gestién administrativa y
la resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021.

Establecer el nivel de relacién entre la
organizacion de la gestion administrativa y
la resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin —2021.

Identificar el nivel de relacion entre la
direccion de la gestion administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin —2021.

Establecer el nivel de relacién entre el
control de la gestiébn administrativa y la
resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin - 2021.

Hipotesis general

Hi: El nivel de relacion entre la gestion
administrativa y la resolucién de denuncias en
materia de proteccion al consumidor en el ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021, es alto.

Hipotesis especificas

H1: el nivel de relacién entre la planificacion de
la gestiébn administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San
Martin, es alto.

H2: El nivel de relacion entre la organizacion de
la gestiébn administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin
— 2021, es alto.

H3: el nivel de relacion entre la direccion de la
gestion administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin
— 2021, es alto.

H4: El nivel de relacién entre el control de la
gestion administrativa y la resolucion de
denuncias en materia de proteccion al
consumidor en el ORPS INDECOPI, San Martin
—2021.

Técnica
La técnica empleada en
el estudio, es la encuesta

Instrumentos
El instrumento empleado
es el cuestionario.
Cuestionario: Gestion
administrativa

Cuestionario: Resolucion
de denuncias




Martin - 2021?

Tipo y disefo de investigacion

Poblacion y muestra

Dimensiones e indicadores

Investigacion basica y disefio correlacional
no experimental

Poblacién

La poblacion objeto de estudio, estara
constituido 144 usuarios, los mismos que
participaron de los servicios del ORPS
Indecopi San Martin en el periodo 2021.

Muestra

La muestra del estudio estara conformada
por 30 usuarios del ORPS Indecopi, San
Martin.

Categorias Dimensiones

Planificacion

Indicadores

- Manual de Procesos del
ORPS.

- Plan Operativo Anual

- Presupuesto

- Recursos Tecnoldgicos

Organizacion

- Estructura organica
- Asignacion de tareas
- Coordinacién

Gestion
administrativa

Direccion

- Toma de decisiones

- Grado de Motivacion

- Trabajo en equipo

- Comunicacion efectiva

Control

- Producto no conforme

- Evaluacion de
competencia

Eficiencia

- Capacitacion
especializada

- Conocimiento de los
instrumentos de gestion.

Resoluciéon de
denuncias

Eficacia
- Cumplimiento del POA
- Estandares de calidad.




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicién . .l . -
. . Dimension Indicadores Escala de medicidn
De estudio Conceptual Operacional
Manual de Procesos del ORPS.
g Plan Operativo Anual
Es el conjunto de Planificacion Presupuesto
Es el conjunto de actividades que facilitan Recursos Tecnoldgicos
actividades estratégicas | a los colaboradores del Recursos Tecnologicos
que tienen como ORPS un adecuado Organizacion Estructura organica
Gestion finalidad manejo y control de los é&gréa.\mor)’de tareas .
administrativa | coadyuvar al procesos administrativos, oordinacion Ordinal
cumplimiento de las garantizando de este Toma de decisiones
metas y objetivos de una | a través del empleo de las | pjreccion Grado de Motivacion
determinada entidad. dimensiones de la gestion Trabajo en equipo
(Martinez et &l., 2018) administrativa. Se midi6 a Comunicacion efectiva
través de un cuestionario. Calidad de gestion-Producto No
Control Conforme
Evaluacion de Competencias
Pronunciamiento de las Son acciones Conocimientos
solicitudes presentadas institucionales que Eficiencia Competencias
por las personas tienen como propdsito Desempefio Laboral
R . afectadas o perfeccionar la gestion de
esolucion de . L . .
denuncias potencialmente r_esolu0|on de denuncias, a o Ordinal
afectadas en sus fin que se enfoquen en un Eficacia Cumplimiento del POA

derechos como
consumidor. Guzman, C.
(2013),

marco de eficiencia y
eficacia. Se midi6 a
través de un cuestionario.

Estandares de calidad.




Instrumentos de investigaciéon

Cuestionario: Gestion administrativa

Dirigido a los clientes internos y externos del ORPS
INDECOPI, San Martin — 2021

INSTRUCCIONES: Estimado (a), la presente encuesta tiene el proposito de recopilar
informacion sobre la Gestion Administrativa. Le agradeceria leer atentamente y marcar
con un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, la presente es totalmente
anodnima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD EN SU
RESPUESTA.

Gracias por su amabilidad.
ESCALA DE VALORACION:
BAJA REGULAR ALTA

1 2 3

DESCRIPCION 1 2 3

PLANIFICACION

1. ¢ es importante contar con un Manual de procesos en el
tramite de procedimientos seguidos por el ORPS INDECOPI,
San Martin?

2. ¢Existe relacion en conocer las politicas establecidas en el
Manual de procesos del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos para la resolucion de denuncias en materia de
proteccion al consumidor?

3. ¢ Cuan importante es contar con un Plan Operativo Anual que
permita establecer metas al ORPS en el tramite de denuncias
en materia de proteccion al consumidor?

4. ;Como califica usted los programas de difusién e instruccion
sobre las politicas y cumplimiento de metas institucionales?

5. ¢ Como califica Ud. los presupuestos asignados para que el
ORPS cumpla con los resultados esperados?

ORGANIZACION

6. La separacién de las actividades desarrolladas con el
proposito de dar mayor eficacia y eficiencia en el ORPS
INDECOPI, San Martin, son para Usted:

7. Contar con personal especializado en el area de trabajo del
ORPS INDECOPI, San Martin, son para Usted:

8. ¢Como califica usted la coordinacion de los recursos




realizada con el fin de mejorar la eficiencia de una tarea?

9. ¢(Como califica usted los recursos asignados para el
cumplimiento de los resultados esperados?

10. Las actividades desarrolladas para el area asignada, usted
las califica como:

DIRECCION

11. ¢ Cual es el nivel en la toma de decisiones realizadas por el
jefe del ORPS INDECOPI, San Martin?

12. ;Como califica Usted al jefe del Organo Resolutivo de
Procedimiento Sumarisimo de San Martin (ORPS) en la
motivacion extrinseca a los colaboradores; es decir, cuando
brindan incentivos tangibles?

13. ;Como califica Usted al jefe del Organo Resolutivo de
Procedimiento Sumarisimo de San Martin (ORPS) en la
motivacion intrinseca a los colaboradores; es decir, cuando
brindan incentivos intangibles?

14.;,Como califica nivel de comunicacion entre los
colaboradores del ORPS INDECOPI, San Martin?

15.;,Como califica usted que la institucion debe motivar al
personal a proponer propuestas de mejoras para el logro de
objetivos?

CONTROL

16. ;,Cual es nivel de relacion entre el seguimiento de las tareas
asignadas a cada colaborador del ORPS INDECOPI, San
Martin y el cumplimiento de metas?

17. La implementacion de la tecnologia para ejercer un mayor
control de los colaboradores para el cumplimiento de las metas
institucionales establecidas tiene una incidencia:

18. El establecimiento de medidas de desempefio laboral que
contribuye a un control eficiente en la institucion tiene una
incidencia para usted:

19. La ética de la administracion como guia para la conducta
apropiada, es para usted:

20. El grado de idoneidad del mecanismo para recoger las
sugerencias, quejas y reclamos de los colaboradores de la
institucion es para usted:




Cuestionario: Resolucion de denuncias

Dirigido a los clientes internos y externos de los Organos
Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi.

INSTRUCCIONES: Estimado (a), la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
informacion sobre la resolucion de denuncias en materia de protecciéon al consumidor. Le
agradeceria leer atentamente y marcar con un (X) la opcioén correspondiente a la informacion
solicitada, la presente es totalmente anénima y su procesamiento es reservado, por lo que le
pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA.

Gracias por su amabilidad.

ESCALA DE VALORACION:

DEFICIENTE ACEPTABLE EFICIENTE
1 2 3

DESCRIPCION 1 2 3

EFICIENCIA

1. ¢La instituciébn cuenta con colaboradores capacitados para
desempefiar sus funciones en el area el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin?

2. ¢Qué nivel de conocimiento sobre el Manual de procesos del
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos y la Directiva
N° 001-2021-Cod-Indecopi para la resolucién de denuncias en
materia de proteccion al consumidor en dicha dependencia
cuentan los colaboradores?

3. ¢Como calificaria la repercusion de la infraestructura de su
modulo para el buen desempefio de su labor?

4. La estabilidad laboral influye en el rendimiento de las labores
establecidas para cada colaborador de manera:

5. ¢Como califica usted su grado de eficiencia y el de sus
companeros en el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos?

EFICACIA

6. Cumple con las metas fijadas por el plan anual en el desarrollo
de sus funciones en el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de San Martin de manera:

7. ;De qué manera influyen los items que marcan los estandares
de calidad del producto no conforme de la institucion establecidos
para la resolucion de expedientes en el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de San Martin?

8. ¢ Se siente comprometido(a) con su trabajo e identificado(a) con
el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de San
Martin para el cumplimiento de la mision visién y valores?




9. ¢Como califica la valoracién de los niveles de desempefio
laboral la Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
San Martin?

10. ¢ De qué manera ha influido la relacién con sus comparieros de
labores en el desempefo laboral la Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de San Martin?




Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Ramos Guevara, René Felipe
- Universidad Cesar Vallejo — Tarapoto
: Docente — Metodélogo

: José Alonso Membrillo Nina

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Cuestionario para medir la variable gestién administrativa

CRITERIOS

INDICADORES

[ 1] 273 Fals]

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

I

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger |

la informacién objetiva sobre la variable: Gestién Administrativa,

en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:
Gestion Administrativa.

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual, respecto a la variable:
Gestion administrativa, de manera que permiten hacer

inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la 1

investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad |

acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del

instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,

motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Gestién Administrativa

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde
al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolédgico e
innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

. PUNTAJE TOTAL

%

|
(Nota: Tener en cuenta qu'e'el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”™ sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
PROMEDIO DE VALORACION:

/
/

ABOGADO
Rag CAAN 02197

|
‘ Tarapoto, 20 de noviembre de 2021



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Ramos Guevara, René Felipe
: Universidad Cesar Vallejo — Tarapoto
: Docente — Metodologo

: José Alonso Membirillo Nina

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Cuestionario para medir la variable resoluciéon de denuncias

_CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable: Resolucién de
denuncias, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Resolucién de denuncias.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual, respecto a la variable:
Resolucién de denuncias, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de
la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Resolucién de denuncias.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuesto responde
al propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e
innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X X X K

PUNTAJE TOTAL

48

|

(Noyta: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

amos Guevara

(/ABQGADO
Req. CAAN® 02197

Tarapoto, 20 de noviembre de 2021



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

ASPECTOS DE VALIDACION

: Flores Canta, Bethel Clanyer
. Universidad Nacional de San Martin
: Maestro en Gestién Publica
- Cuestionario para medir la variable gestion administrativa
. José Alonso Membrillo Nina

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redac

tados con lenguaje apropiado vy libre de Y
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacién objetiva sobre la variable: Gestién Administrativa, \
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y A
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: b
Gestién Administrativa.

ORGANIZACION

Gestién  administrativa,

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual, respecto a la variable:
de manera que permiten hacer P
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad K }
acorde con la variable, dimensiones e indicadores. §

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de T
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable | %
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

de cada dimensién de la variable: Gestién Administrativa

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde
al propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e
innovacion.

PERTINENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores . ’

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa \
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

~6

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

6

Tarapoto, 20 de noviembre de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Flores Canta, Bethel Clanyer

Institucion donde labora

- Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Maestro en Gestién Publica
Instrumento de evaluacién : Cuestionario para medir la variable resolucién de denuncias
Autor (s) del instrumento (s) . José Alonso Membrillo Nina
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES B2
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales. |
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger |
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la variable: Gestion Administrativa, |
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento |
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: |
Resolucion de denuncias. |
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la |
definicion operacional y conceptual, respecto a la variable: |
ORGANIZACION Gestién administrativa, de manera que permiten hacer |
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la |
investigacion. |
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad |

acorde con la variable, dimensiones e indicadores. |

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de |
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable |
de estudio.

CONSISTENCIA

|
La informacion que se recoja a través de los items del{
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad, |
motivo de la investigacion. ‘

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores | | ‘ \
COHERENCIA de cada dimension de la variable: Resolucion de denuncias. | il é
La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde \ | I
METODOLOGIA al proposito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e | 15( l |
innovacion. } |
i i | | lorati
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa |

del instrumento.

BE

PUNTAJE TOTAL

e

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.
PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 20 de noviembre de 2021
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indice de confiabilidad Alfa de Crombach para las dos variables
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Gestion Resolucion de
Administrativa| denuncias
Rho de Gestion Coeficiente de
Spearman Administrativa correlacién 1.000 8507
Sig. (bilateral) 000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

W

HUBDULUuRnOLWWWOLOOLUNODLDWwww

338888088888882888888828838888



Base de datos de la variable 1y 2

ftems de Gestion

Encuestaco [lG: o2 o o6 o7 G o1 G cis

Encuestado 1

3

10
1

13
14

16
17

15
20

24

26
27

29



ltems de Resolucion

R5

10

RS

R4 RE R8

R3

R2

cis [Eilcis c1o Bl

1

2

3

1

3



Constancia de autorizacién donde se ejecuté la investigacion

¥ 1 PERU [ Presidencia
g& ~ del Consejo de Ministros

“Aflo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

CARTA N° 076-2021/PS0-INDECOPI-SAM

Tarapoto, 06 de diciembre de 2021

Seiior:
JOSE ALONSO MEMBRILLO NINA

Pasaje los Pinos 147 — Morales, San Martin, San Martin
Josserand23@hotmail.com

Referencia: escrito presentado de fecha 24 de noviembre de 2021 (Solicito

acceso a efectos para aplicar instrumentos en el ORPS del INDECOPI, San
Martin).

De mi consideracion:

Me dirijo a usted, en atencién a su escrito presentado de fecha 24 de noviembre
de 2021, a fin de informarle que en representacion de la jefatura del Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin da
la autorizacién para el acceso y aplicacion de los instrumentos de investigacion
respecto a usuarios y documentos del ORPS INDECOPI, San Martin - 2021.

Sin otro particular, quedo a su disposicién para cualquier aclaracién que le
merezca la presente.

Atentamente,

VICTOR EDUARDO SAMAME PINERD
Jefe N o
Organo Resolytivo de Procedimientos Sumarisimos

Oficina Regional del INDECOPI de San Martin

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual
Oficina Regional del INDECOPI de San Martin
Jr. Antonio Raimondi N° 328, Tarapoto — Peru Telf.: (01) 224-7800 / Anexo: 4203
E-mail Web: www.indecopi.qob.pe



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLED

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADDS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Mombre de la organzachon: | R 20133840533
ORPS INDECOP] SAN MARTIM

Mombre del Tiular o Regresentants legal:

Mombras y Apellidos: DM
Jose Alonso Membrils Mina 49917005

Consentmienio:

De conformidad con lo establecido en el articwo 7°, Heral T del Codigo de Eflca en
Inwesiigacion de la Universidad Ceésar Vallelo ™, autortzo [ X ], no autorizo [ ] publcar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual s& l2va a cabo la Invesiigacian:

Mombre del Trabajo oe INVesigacian

Gestion adminkstrativa y resolcion de genuncias en materia de proteccion al consumikdor
en el ORPS INDECOPL, Zan Martin — 2021.

Mombre del Frograma Acasemlico:
Maesiria en Gasiion Poblica

ALAD Mombras y Apelldos DHI:
Jo=& Alonso Membrills Mina 42017005

En casp o2 auonzarse, 50y consclente gue 13 nvestgacion sera alojada en & Reposhono
Institucional de la UCV, |a misma que s2ra de acces0 ablerto para los usuaros y podra ser
referenclada en Tuburas Investigaciones, dejando en claro gue los derechos de propiedad
Intelectual comespondan exclusivaments al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 21 de febrero de 2022
Ve ===

Josa Alonso Membrilka Nina
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