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Resumen

El Estado Peruano como proveedor de servicios al ciudadano debe orientarse a
satisfacer las necesidades existentes mediante la prestacion de servicios de
calidad. En ese proceso, la burocracia se ha convertido en un fantasma que
rodea la gestion municipal a nivel nacional entre las principales trabas para la
construccion inmobiliaria en Peru, se encuentra “la lentitud del tramite para la
obtencion de licencias de edificacion en general y para este caso particular en la
Modalidad C”; por ello se planted el siguiente problema de investigacion ¢ Cual
es la percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento de licencia de
edificaciéon "Modalidad C” por parte de los administrados de una Municipalidad
del Norte Del Pais, 20217?. Es una investigacion cuantitativa de tipo basica, de
nivel descriptivo, con un disefio no experimental y transversal, se trabajé con una
muestra de 87 administrados que realizaron tramites para la licencia de
edificacion Modalidad “C”, a quienes se les aplico una encuesta. De los
principales resultados obtenidos se encontré que el nivel de la percepcion de la
eficiencia en el proceso de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad
C” es baja en un 62.53%, media en un 22.22% y alta solo en un 15.25% por parte
de los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021; con lo cual
se sefala que el nivel de percepcion sobre la eficiencia es bajo y genera diversos
problemas en la administracion publica, desde el proceso hasta la atencion

brindada.

Palabras claves: Licencia, edificacion, administrado, modalidad C.
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Abstract

The Peruvian State as a provider of citizen services must be oriented to satisfy
existing needs through the provision of quality services. In this process, the
bureaucracy has become a ghost that surrounds municipal management at the
national level among the main obstacles to real estate construction in Peru, there
is “the slowness of the process to obtain building licenses in general and for this
particular case in Mode C "; For this reason, the following research problem was
raised: What is the perception of efficiency in the process of granting a building
license "Mode C" by the administrations of a Municipality of the North of the
Country, 20217 It is a quantitative investigation. Basic type, descriptive level, with
an applied non-experimental and cross-sectional design, we worked with a
sample of 87 administrations who carried out procedures for the building license
Modality “C”, to whom a survey was applied. Of the main results obtained, it was
found that the level of perception of efficiency in the process of granting a building
license "Mode C" is low in 62.53%, average in 22.22% and high only in 15.25%
by the administrations of a Municipality of the North of the Country, 2021; with
which it is pointed out that the level of perception of efficiency is low and
generates various problems in public administration, from the process to the care

provided.

Keywords: License, building, managed, modality C.
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I. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

El Estado Peruano como proveedor de servicios al ciudadano debe
orientarse a satisfacer las necesidades existentes mediante la prestacion
de servicios de calidad. Una de las entidades mas cercana al ciudadano
son las municipalidades provinciales y distritales, las cuales prestan
servicios administrativos mediante la atencion a diferentes tramites. En
ese proceso, la burocracia se ha convertido en un fantasma que rodea la
gestion municipal a nivel nacional. Segu Iberico & Orrego (2018) entre las
principales trabas para la construccién inmobiliaria en Peru, se encuentra,

“la lentitud del tramite para la obtencion de licencias de edificacion” (p.35).

Del numero de tramites y procedimientos administrativos en los distintos
niveles de gobierno, uno de los mas importantes es el tramite para la
obtencién de licencia de edificacion. En los ultimos afios el sector de
construccion viene registrando las tasas mas altas de crecimiento.
“Precisamente dicho sector en el quinquenio 2009-2013 acumulé un

crecimiento de 61.8%, es decir 10.1% en promedio anual” (Gestion, 2014).

Segun los indicadores de gestion presentados por el INEI (2018), en lo
transcurrido durante el afio 2016, el 45,7% de los municipios otorgaron
63,954 licencias de edificaciones para que se ejecuten obras nuevas o
ampliaciones, remodelaciones o acondicionamiento. Se otorgaron un
mayor numero de licencias para aquellas viviendas que son de tipo

unifamiliar en un 76.8%, y de tipo multifamiliar un 14.1%, lo cual representa
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en total un 90.9%, de todas las licencias que se han otorgado a nivel
nacional. Es asi que, se nota una importante baja en las licencias que son
para las edificaciones de fabricas industriales y/o instituciones o locales
para estas que solo llegan al 0.7%. La cantidad de licencias por
edificaciones que se expidieron en los municipios a nivel nacional,
incrementaron del 37.2%, en relacion al afio 2012. Sin embargo, este
incremento en el otorgamiento de licencias, no se ve reflejado con la
capacitacion e innovacion que se espera de los servidores publicos y/o
procesos administrativos de dichas municipalidades, ni con el nivel de

satisfaccion de los administrados que las solicitan.

Se evidencia entonces, que muchas municipalidades no se han dado
abasto para cumplir con la entrega puntual u oportuna de licencias
requeridas, ademas de los diversos problemas suscitados en el
procedimiento de tramitacién y/o entrega, situacion que dificultan la
celeridad que debe primar en la administracion puablica, es asi que nace la
imperante necesidad de averiguar como la simplificacién administrativa

podria coadyuvar a la mejora de dichos procedimientos.

La experiencia internacional por su parte ha sabido llevar a flote esta
situacion. En el pais vecino de Brasil, se implement6 en el afio 1995, un
programa llamado “Servicio de Atencion al Ciudadano”, inicialmente, este
proyecto que incluyd: horarios amplios de atencion, ubicacién en locales
estratégicos de circulacion masiva, uso de tecnologias dinamicas, uso de
unidades moviles que visitaban y ofrecian servicios a zonas indigenas fue

implantado — tan solo — en el estado de Salvador da Bahia, sin embargo,
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debido a su éxito, actualmente se ha extendido en méas de todo el Brasil,
creandose incluso iniciativas SAC (Servicio de Atencién al Ciudadano) que
atienden consultas de mas de 665 servicios diferentes a través de
aplicativos movil (Prieto, 2013). Colombia por su parte, es otro ejemplo de
la modernizacion y el buen manejo de las tecnologias y plataformas
virtuales de operatividad institucional, en el afio 2005, La Comision
Intersectorial de Servicio al Ciudadano, cre6 el SuperCADE (Super
mercado de Servicios Publicos) que funciona como una plataforma que se
caracteriza por facilitar la vida al ciudadano y reducir costos, tiempos de
respuesta y desplazamientos desnecesarios, proyecto que, segun una
encuesta efectuada en Bogota alcanzo6 el 1 lugar de preferencia para

hacer un tramite y el 2° lugar en calificacién de gestion.

El portal Doing Business (2018) en una comparacion efectuada a 155
paises, concluye que en el pais requiere en promedio de 201 dias de
realizar trdmites para la obtencion de licencias de funcionamientos, ello
significa que, la mitad del tiempo concerniente con la apertura formal de
una institucibn o empresa, es en exceso en engorroso, “NUMerosos Yy
costosos tramites que deben realizar los emprendedores para iniciar sus
operaciones de mercado, mientras que en Colombia y México por ejemplo,
para la obtencion de una licencia de edificacion se requiere tan solo 73 y

11 dias, respectivamente” (Iberico & Orrego, 2018, p. 36)

La N° 29090 “Ley que regula las Edificaciones y Habilitaciones Urbanas”
(2007) y su reglamento, establecen normas especificas para la atencién

de los expedientes administrativos de edificacién; sin embargo, la
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incapacidad y conocimientos deficientes en las Municipalidades distritales
y provinciales se han convertido en el mas grande obstaculo para lograr el
cumplimiento cabal de la norma y de las politicas de gestion publica. Las
normativas para la obtencion rapida de licencias, ha sido un punto clave
para la modernizacion del Estado peruano, no obstante, y pese a que el
gobierno viene implementando politicas para la simplificacion de
obtencion de licencias municipales RPP (2019), es evidente que en
algunas municipalidades de la regién, ain se mantienen procedimientos
rudimentarios para tramites sencillos como la obtencion de una licencia de

funcionamiento (Peraltilla, 2009).

La realidad nacional descrita, siembra la inminente necesidad de una
urgente reforma con respecto al procedimiento de otorgamiento de
licencias de edificacion, dado que se ha observado que el sin nimero de
obstaculos y deficiencias se deben, principalmente, a un alejamiento de
politicas de simplificacion administrativa, y de buenas practicas en gestion
publica por parte de los servidores y/o funcionarios de una Municipalidad
del norte del pais, es por ello que nace la siguiente interrogante ¢Cual es
la percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento de licencia
de edificacion "Modalidad C” por parte de los administrados de una
Municipalidad del Norte Del Pais, 2021?. En mérito a las consideraciones
planteadas, la presente investigacién alna esfuerzos para determinar la
influencia de un plan de simplificacion administrativa en el procedimiento

de la licencia de edificacion en la modalidad “C” y su contribucién al
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desarrollo y modernizacion de la Administracion Publica del Estado en su

constante esfuerzo por el bienestar del ciudadano.

[.2.  Pregunta de investigacion

[.2.1. Pregunta general

¢, Cudl es la percepcidn de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento
de licencia de edificacion "Modalidad C” por parte de los

administrados de una Municipalidad del Norte Del Pais, 20217.

[.2.2. Preguntas especificas

- ¢, Cual es la percepcion del nivel de tiempo de atencion en el
Proceso de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” por
parte de los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais,

20217

- ¢, Cual es la percepcion de la calidad de servicio en el Proceso
de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” por parte de

los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 20217.

- ¢,Cudl es la percepcion del desempefio del Proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” por parte de los

administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 20217.

[.3. Objetivos de lainvestigacion

[.3.1. Objetivo general
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Determinar la percepcion de la eficiencia en el Proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” por parte de los

administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

- Identificar la percepcion del nivel de tiempo de atencion en el
Proceso de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” por
parte de los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais,

2021.

- Identificar la percepcién de la calidad de servicio en el Proceso
de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” por parte de

los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021.

- Identificar la percepcion del desempefio del Proceso de
otorgamiento de licencia de edificacién "Modalidad C” por parte de los

administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021.

I.4. Justificacion de lainvestigacion

El presente trabajo pretende ahondar en temas especificos como la
percepcion sobre la eficiencia de los procedimientos municipales, la
organizacion de los oOrganos administrativos, la simplificacion
administrativa y practicas a favor de la ciudadania, la necesidad de
flujogramas de gestidn, gestion de tramite, entre otros. Todos ellos,
son temas poco tocados como insumo en investigaciones, de manera

que busca aumentar conocimientos sobre la simplificacion
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administrativa y analizarlos con la finalidad de ponerlos al servicio de

la comunidad.

Se busca, también, sentar las bases para la implementacion de un
plan de simplificacion administrativo en el proceso de otorgamiento de
licencia de edificacion “Modalidad C” de una municipalidad del norte
del pais, debiéndose redisefiar el proceso, buscando la disminucion
de costos administrativos y la eliminacién de obstaculos burocraticos,
a fin de mejorar la calidad de la gestién administrativa. Esta evaluacion
del flujograma permitira dar un mejor servicio a la ciudadania, ademas
de incentivar el incremento de solicitudes de dicho otorgamiento, con

la finalidad de salvaguardar la formalidad de las municipalidades.

Garcia (2007) sostiene que, “La nueva gestidon publica persigue la
creacion de una administracion eficiente y eficaz” (p.37), eso quiere
decir, lo importante de una administracion es satisfacer las
necesidades que sean reales de los ciudadanos a un costo bajo, sin
cobros excesivos, beneficiando para ello el ingreso de ciertos
mecanismos de competencia que admitan al usuario elegir y
promover que se desarrollen servicios de calidad. Todo esto
enmarcado de un adecuado sistema de control que garantice la
transparencia de los procesos, resultados y planes, de tal modo que

el sistema se perfeccione y favorezca la participacién ciudadana.

Bryson, citado por Mufioz (2011) sefala que, para que la
Administracion Puablica consiga éxito, es necesario que desarrolle

habilidades de construccidon e identificacion de capacidades,
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especialmente en aquellas orientadas a darle valor agregado a sus

miembros integrantes.

Ambas teoria plantean un espiritu de eficiencia en las organizaciones
administrativas, sin embargo, el Perd nacié con el seguimiento del
modelo Europeo y con él, la finalidad de cumplir las practicas
ciudadanas que lleven al pais a la modernizacién del Estado, es asi
que esta investigacion aportara conocimiento tedrico practicos y una
reciente compilacion de informacion sobre la eficiencia del
procedimiento de otorgamiento de licencia para edificacion en la
“‘Modalidad C” y su posible solucién dinamica a través de la

simplificacion administrativa.

En consecuencia, se beneficiara a un gran nimero de administrados,
simplificando el trdmite de licencia de edificacion, y de la misma
manera, se incrementara las construcciones y el nivel de calidad de
las mismas, dado que proponemos un tramite célere, se pondrian
poner en marcha construcciones estancadas. De igual forma, no se
puede dejar pasar por alto el beneficio, que constituye la presente
investigacion para los operadores de la administracion publica, dado
que, este plan y la eficiencia de un mejor flujograma, disminuira
tramites repetitivos y fijard funciones claras en la busqueda de un

mejor servicio al ciudadano.

I.5. Alcance de lainvestigacion
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Esta investigacion es de suma importancia a nivel regional y local
porque observara el proceso del otorgamiento de licencias de
edificacion de la “Modalidad C” de una municipalidad del norte del
pais, es asi que, se pretende generar una observacion y evaluacion
de una municipalidad, siendo un foco de luz ante la ambigiedad y
lejania de la administracion publica con conceptos como la
simplificacion administrativa y la mejora de la gestion de tramite.
Segun el INEI (2018), entre los temas mas requeridos de capacitacion
para las Municipalidades distritales y provinciales, destacan
“Procedimientos Administrativos en el 82.3% de las municipalidades
(1,523), Administracion Tributaria Municipal en el 82.2%, Metodologia
de Simplificacion Administrativa Publica en el 74.2% y Gestion del
Desarrollo Urbano y Territorial en el 71.2%”. Comprobandose asi, que
el tema que nos proponemos a abordar es deficiente a nivel de la
poblacion y/o Administracion Publica Peruana. De manera que, esta
investigacion arrojara resultados que bien podrian ser replicados a

nivel nacional.
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Il. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes

Uno de los retos méas grandes de la presente investigacion fue
proponer un analisis sobre temas poco tocados a nivel nacional, como
es la modernizacion administrativa en el otorgamiento de licencia de
edificacién “Modalidad C”, es asi que, luego de una extensa busqueda
se lograron encontrar investigaciones con temas cercanos al
propuesto, los mismos que nos daran luz de los retos actuales en la
Administraciobn Publica. Si bien es cierto no se encontraron
investigaciones anélogas, existen tesis y articulos de trascendencia,

entre ellos tenemos:

[1.1.1. Antecedentes internacionales

En la investigacion realizada por Casas-Choachi et al (2018), titulada:
“Optimizacién y control en los tiempos de los procesos de
licenciamiento de la secretaria de planeacién y ordenamiento de
Funza - Colombia”. EI municipio del distrito de Funza esta en una
etapa de desarrollo urbanistico y las funciones de la secretaria de
ordenamiento y planeacion es gestionar la expedicion de las licencias
para una construccién. Por ello la importancia de que se analice,
determine y se solucionen los procesos que se ejecutan dentro de la
municipalidad, con la finalidad de poder optimizar procesos y disminuir

el tiempo de entrega de las licencias de construccion en sus diferentes
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modalidades. Las licencias urbanisticas tienden a demorar, lo que
ocasiona que los propietarios construyan sin contar con las
autorizaciones correspondientes, haciendo edificaciones de manera
ilegal e informal. El objetivo es que el distrito reduzca los tiempos para
la adquisicion de una licencia, aumentado asi el desarrollo que se
planifica en el territorio. Esta investigacion aporta sobre la importancia
de la optimizacion de los tiempos para evitar la ilegalidad en las

construcciones, situacién que es repetitiva en el sistema publico.

En la investigacion realizada por Jiménez (2021), tuvo como objetivo
“‘Determinar la relacion que existe entre la inobservancia a la Ley de
Habilitaciones Urbanas y Edificaciones para la obtencion de las
Licencias de Edificaciobn y los riesgos de las construcciones
informales”. A causa del incremento de lo informal, es debido a
factores inter-gubernamentales y a la oposicién de los ciudadanos de
ajustarse a la norma urbanistica en vigencia. Fue una investigacion
de tipo bésico, lo que se pretende es hallar conceptos epistemoldgicos
que sean nuevos y que aporten a la investigacion. El enfoque es
cuantitativo, se han recabado datos a través de una encuesta, la
muestra fue de cincuenta duefios de viviendas edificadas con material
noble, el muestreo fue no probabilistico. Los resultados muestran que
significativamente existe una relacibn entre ambas variables,
concluyendo que los duefios de las edificaciones estan incumpliendo

con el tramite de sus Licencias de Edificacion, por lo cual estan
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construyendo sus casas sin un asesor profesional especialista y

dejando de lado la norma urbanistica.

I1.1.2. Antecedentes nacionales

Prieto (2013), en su tesis titulada “Elementos a tomar en cuenta para
implementar la politica de mejor atencion al ciudadano a nivel
nacional” para optar el grado de Magister ante la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru - PUCP, 2013. Esta investigacion tiene
por objeto contribuir a la Modernizacion del Estado, en lo relativo al
cumplimiento de los objetivos propuestos en el MAC para lograr asi,
una mejor atencién al ciudadano peruano. Dicho objetivo, se vincula
directamente con la investigacion que nos proponemos a abordar, en
la medida que busca la modernizacion y eficiencia de la Gestidn
Plblica, a través del uso de la tecnologia de Plataformas de
interoperabilidad para brindar servicios de calidad y de manera
oportuna al ciudadano. Entre sus mas notables e importantes
conclusiones tenemos: “La politica de Mejor Atencion al Ciudadano
(MAC) es importante porgue responde a una probleméatica de atencién
a ciudadanos y empresarios que registra regulares niveles de
satisfaccion, tiempos extendidos para los tramites, demanda
priorizada de buen trato e informacién suficiente para los ciudadanos.
Sus esfuerzos han sido fructiferos asi como en la evidencia de que
MAC aplica la Nueva Gestidon Publica”. Es asi que, las mejoras en la

atencion al ciudadano de las diferentes municipalidades es un
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problema latente en la administracion publica, esta informacion

soportara el hecho de replantear el proceso de atencion.

Mufioz (2011), en su Informe titulado “Peru: La simplificacion
administrativa en el marco del proceso de modernizacion del estado”,
2011 — Reformas de tramites empresariales, Presentado ante la
Universidad Catdlica Sedes Sapientientiae y la Escuela de Gestion
Publica. El objetivo de dicha investigacién es describir el entorno
nacional en lo referido a la Simplificacibn Administrativa como
instrumento facilitador de la Modernizacion del Estado en su relacion
con el ciudadano. De manera que, se evidencia la vinculacion con la
tesis que nos proponemos abordar, en tanto que, nos valdremos de
sus propuestas instrumentales y metodoldgicas orientadas a facilitar
la atencién al ciudadano y la calidad de los servicios publicos
prestados. Entre sus mas notables conclusiones se destacan: “Los
altos indices de corrupcion, los excesivos requisitos “ritualistas” y
pesados tramites burocraticos, ademdas del altisimo nivel de
informalidad (72%) y la fragmentacion administrativa favorecen la
desigualdad y afectan el crecimiento del pais” (...) “la solucion a la
informalidad y la deficiencia institucional pasa por mejorar la
estructura productiva, la calidad de los servicios administrativos y el
ajuste de la carga regulatoria”. Es importante la simplificacion del
proceso administrativo para que el contribuyente pueda gestionar sus

licencias en plazos, con tarifas y requisitos razonables.
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Huarcaya (2013) en su Tesis titulada “Aplicacion del Mentoring para
lograr una gestion eficiente en la Municipalidad Provincial del Callao”,
para obtener el grado de Magister en la Universidad Nacional del
Callao, Lima Peru — 2013. Esta investigacion tiene por objeto
determinar la eficiencia en el desempefio de los funcionarios y/o
servidores publicos de la Municipalidad del Callao, en lo relativo a lo
contemplado en el MOF del Municipio del Callao. La investigacion
presentada muestra una amplia vinculacion a la que nos proponemos
abordar, en la medida que, se propone determinar (aunque de manera
diferenciada) el nivel de eficiencia administrativa de los funcionarios
de la Municipalidad del Callao en el afio 2013, ello en contraste con el
“‘Mentoring” brindado al personal administrativo. Entre las
conclusiones arribadas se destacan: “Para lograr un desempefo
eficiente de los colaboradores y desarrollar una gestion democratica,
transparente y dinamica, es necesario (...) implementar politicas de
reconocimiento a los logros, brindar capacitaciones segun cada
proceso administrativo en concordancia con las necesidades de
atencion a los servicios publicos”. El eficiente desempefio de los
colaboradores del sector publico es indispensable para poder
gestionar de manera Optima alguna licencia o realizar algun tramite;
ya que, a pesar de la abundante burocracia en estos procesos, lo que
se busca es contar con politicas eficaces que permitan alcanzar un

notorio desemperio.
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Castillo (2019), sefialan que: “La corrupcién es un fendbmeno que se
presenta en todos los niveles del gobierno y los esfuerzos realizados
en el Peru para luchar contra este problema publico son numerosos”;
sin embargo, no se encuentran articulados y menos son consistentes
en el camino que permitan disminuir los altos indices de corrupcion
qgue se encuentran en el sector publico. En los gobiernos locales o
municipios se tienen muchas autoridades que se encuentran
condenados o estan siendo investigados, en otorgamiento de
licencias en general, se encuentran muchas irregularidades que
deben superarse. Es asi que, algunos miembros lograron identificar
que los retrasos en el proceso de obtencion de licencias o permisos,
es lo que propicia la intervencion del dinero para poder agilizar los
tramites y documentos. Concluyen que se ha convertido en un reto el
poder aplicar en los gobiernos locales algunos controles que
prevengan, detecten y sancionen el soborno que se esta presentando.
Este antecedente aporta a la investigacion en poder determinar como
es que el estado debe erradicar este tipo de problematicas que son
precisamente, los que generan retraso y malas atenciones por parte

del colaborador publico.

I1.2. Bases tedricas

En el presente topico se procedera a desarrollar un listado de
conceptos relativos a todas las instituciones, factores y/o elementos
gue comprenden el desenvolvimiento de nuestra investigacion, ello en

la medida que resulta indispensable conocer el significado de
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nuestras variables y sus consecuentes dimensiones para efectivizar
el cumplimiento y desarrollo de los objetivos propuestos en la presente

investigacion.

A. Percepcion de la eficiencia en el sector publico:

Para poder conceptualizar la eficiencia es necesario verificar
diferentes perspectivas beneficios y costos que se puedan optimizar.
Es asi que, en el sector publico, lamentablemente no se tiene una
vision clara al respecto, lo que ocasiona que el servicio sea observado
y duramente criticado por parte del administrado, quien de fuera

percibe un sistema con limitaciones en el desarrollo de sus tramites.

Esta definicion ha estado presente desde siempre, incluso desde el
principio y la conservacion del hombre prehistérico en el mundo, ya
que esta “estrategia” de alguna manera confirma que se tengan los

recursos suficientes en el momento que sean requeridos.

B. Administracion publica:

Dentro del desarrollo de la actividad estatal, nos encontramos con la
administracion publica, la que la entendemos como el conjunto de
entidades que componen la actividad estatal, o como muy bien la
define Sanchez (2014) al sefialar que “Se trata de una organizacion
muy extensas y compleja, tanto que a conocer su estructura y reglas
de funcionamiento interno dedicaremos una buena parte de este libro
(Parte Ill). Esa organizacion esta dotada por la ley de personalidad

juridica, de manera que constituye un sujeto de derecho, que
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interviene en relaciones juridicas de distinta naturaleza y contenido.
Aunque conviene indicar que, en realidad ar que, en realidad, no
hablamos de una sola organizacién ni de una sola persona juridica si

no de muchas.” (p. 40)

C. La Administracion:

El desarrollo de la funcion de la administracién publica que desarrolla
el estado, entendiéndola como la administracion que realizara el
gobierno de turno podemos establecer que es “una organizacion
publica, forma parte de los poderes publicos y constituye, con
diferencia, el mas voluminoso de ellos, el que consume e invierte mas
recursos publicos, el que tiene a su servicio a la mayor parte de los
empleados publicos y el que se relaciona mas frecuentemente con los
ciudadanos. En el marco de la clasica divisibon de poder, la
administracion forma parte del Poder Ejecutivo y, como establece
nuestra constitucion (arts 97.1 y 103.1), es una organizacion dirigida
por el gobierno que tiene por mision institucional servir con objetividad
los intereses generales. Digamos, en cualquier caso, que el Gobierno
que dirige la Administracién, actia como su 6rgano supremo a
muchos efectos, por lo que a la mayor parte de sus actividades — a
otras no — se aplica también el derecho administrativo” (Sanchez,

2017, p. 40).

D. Procedimiento parala obtenciéon de dictamen y emision de

la licencia de edificacion — modalidad C.
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Percepcion de la eficiencia en el proceso de otorgamiento de licencia de
edificacion "Modalidad C” en una municipalidad del norte del pais, 2021.

Aprobacion de proyecto con evaluacion previa por la comision técnica
- D.S 029-2019-vivienda, reglamento de la ley 29090 “ley que regula
los procedimientos de licencias de edificacion y habilitaciones

urbanas”.
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Fuente: Procedimientos — Ley 29090

E. Simplificacién Administrativa

Hablar de la simplificacibn administrativa, es hablar sobre las
acciones, los principios y las acciones cuyo objetivo es eliminar
barreras y/o costos que sean innecesarios para el ciudadano y la
sociedad, y que ademas logra generar un inadecuado funcionamiento
de la administracion publica. Asimismo, toma en cuenta todos
aguellos aspectos relacionados con la mejora y desarrollo de los
procesos y servicios administrativos que se brindan en las entidades
del estado. “Por ejemplo, la atencion a la ciudadania, el sistema de

gestibn documental y el soporte informatico de la tramitacion.
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Asimismo, se lleva adelante en todas las entidades que tramitan

procedimientos administrativos”. (Mufoz, 2011, p. 39)

F. Derecho urbanistico

Dentro del mismo punto del desarrollo de la administracion publica,
existe la necesidad de cautelar los intereses de la colectividad,
tomando en cuenta dos caracteristicas fundamentales que son la
limitacion del derecho de dominio y la intervencion estatal, por ello, al
hablar de derecho urbanistico hablamos del conjunto de principios y
normas que regulan la ordenacion y gobierno del suelo, lo que incluye
las actividades de gestion, ejecucion y control de los procesos de
transformacion de dicho recurso encaminados a su utilizacion. “Se
trata, por tanto, del complejo normativo que regula los espacios
habitables y el ordenamiento del territorio, o en palabras mas simple,
el conjunto de normas referidas a los procesos de ordenacion fisica a

través de la urbanizacién” (Mufioz, 2011, p. 137)

G. El Municipio:

Dentro del desarrollo de la administracion publica, se realizar4 con
una entidad publica como es el caso de las municipalidades,
entendiéndola como la entidad local basica de la organizacion
territorial del Estado y cauce inmediato de participacion en los asuntos
publicos; siendo “el ente de gobierno y administracion mas préximo al

ciudadano y, conforme a nuestra tradicion historica, esta garantizada
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su existencia en todo el territorio nacional, de manera que todo €l esta

dividido en municipios”. (Sanchez, 2014, p. 40)

Es asi como podemos decir que las municipalidades en el Peru
representan, a la entidad publica mas proxima al ciudadano, la que se
encuentra encargada con la administracion de la localidad
relacionadas a cuestiones administrativas, econémicas, culturales y

sociales del espacio.

Dentro de las prerrogativas que tienen las municipalidades, tenemos
las autorizaciones que son aquellos actos administrativos, cualquiera
que sea su denominacion especifica, por lo que, “en uso de una
potestad de intervencion legalmente atribuida a la administracién, se
permite a los particulares el ejercicio de una actividad, previa
comprobacién de su adecuacion al ordenamiento juridico y valoracion

del interés publico afectado”. (Sanchez, 2014, p. 674)

H. Autorizaciones:

Podemos definir la autorizacion administrativa como un acto que, con
caracter discrecional o reglado, habilita al particular para el ejercicio
de una situacion juridica activa, a los efectos de coordinar el interés
particular y el publico. Las notas definitorias son las siguientes: Es un
acto habilitante; Habilita al particular el ejercicio de una situacion
juridica activa; “La habilitacion va referida a una situacion juridica
activa del particular, en la que incide, bien respetandola en su

integridad, bien despojandola de aquellas facultades o contenidos que
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sean contrarios al interés publico; es un acto discrecional o reglado”.

(Mufioz, 2011, p. 45)

l. Importancia de la licencia:

La importancia de la licencia esta constituida por la Seguridad juridica
gue se brinda para poder realizar una obra o edificacion, la cual tiene
como finalidad brindar una autorizacion municipal para la ejecucion de
una obra, ya sea para que se habite o que sirva para alguna actividad
econémica como industria o0 comercio. Lo que se busca
principalmente es otorgar brindar seguridad al ciudadano que tiene la
titularidad de la licencia, respecto a que los cambios que pudieran
generarse por la zonificacibn o por actualizaciones en los temas
normativos no lo afectaran, y que de producirse el titular pueda
ampararse en ella para seguir con su edificacién segun lo delineado

en el proyecto aprobado en la licencia.

J. Dimensiones de la percepcion de eficiencia del proceso de

otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C".

La percepcion de la eficiencia del proceso de otorgamiento de la
licencia de edificacidén de la modalidad “C”, para esta investigacion se

sustenta en 3 dimensiones que seran detallas a continuacion:

K. Nivel del tiempo de atencion:

En esta dimension se tomaran en cuenta los plazos del procedimiento
y el tiempo de ejecucion para el tramite de esta licencia. La Sub

Gerencia de edificaciones lo que realiza en recepcionar y viabilizar el
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procedimiento, y lo que se busca es determinar lo efectivos que
pueden ser en el momento de realizar sus tramites. Se indagara
también si la Sub Gerencia informa oportunamente de la necesidad
de subsanaciones o decisiones de manera formal y si informa
oportunamente de la necesidad de subsanaciones o decisiones en el

plazo adecuado.

L. Calidad del servicio:

Para establecer los indicadores de la calidad del servicio brindado
durante el tramite de licencia, ha considera el modelo de Servqual y
estos son, (a) Fiabilidad, donde se verificara si la municipalidad brinda
la informacidn correcta de acuerdo a sus requerimientos o tramites a
realizar y si se brinda una adecuada atencién demostrando eficiencia
y trabajo en equipo. (b) Elementos tangibles, lo que se pretende
demostrar es si las instalaciones donde se realizan los tramites son
coémodas e higiénicas. (c) Capacidad de respuesta, verificar si se les
brinda soporte e indica cémo realizar el tramite, durante todo el
proceso. (d) Empatia, verificar si el recurso humano esta dispuesto a
apoyarlo y atiende con respeto a sus inquietudes. (e) Seguridad, se
verificara si el administrado confia en el proceso establecido por la

municipalidad para la concretizacion de su tramite.

M. Desempefio del proceso:

Para esta dimension se esta evaluando el proceso, establecido en la

normatividad del gobierno provincial, de esa manera, los indicadores
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son (a) Proceso, que sefiala y evalla el procedimiento de
otorgamiento de la licencia de edificacion en modalidad C es el
adecuado y el costo de los tramites de la Licencia de Edificacion de
Modalidad C, son accesibles. (b) Resultados, Considera que el
resultado final para la obtencion de la licencia de edificacién en
modalidad C es o no 6ptimo, desde la percepcion del administrado y
verificar que la entrega de la licencia se viabilice sin dificultades y con

los datos correctos de acuerdo con el tramite solicitado.

N. Competencia municipal:

Las municipalidades poseen competencias especificas en lo que
refiere a acondicionamiento, zonificacién y urbanismo, lo que esta
referido a la potestad de realizar la planificacién y la regularizacion de
aquellos espacios que son habitables de las zonas urbanas. Por tal
motivo, “La Ley 27972 - Organica de Municipalidades” precisa que
todos los municipios de cada uno de los distritos tienen la competencia
exclusiva para certificar y aprobar los documentos para las
habilitaciones urbanas, licencias de construccion, permisos de
remodelacion o para demoler inmuebles; por otro lado, los municipios
de provincia tienen la competencia de dar aprobaciones dentro de su

jurisdiccién territorial para los mismos casos.

Las competencias que poseen se detallan y conceptualizan a

continuacion:
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0. Licencia de edificacion:

Esta referida a la edificacién o a la construccion de la obra, donde se
declara la decision por la cual la administracibn municipal logra
permitir que todo ciudadano ejerza su derecho a construir, lo cual
previamente se comprobo6 que cumpla con los requisitos establecidos
por la ley. El duefio o propietario del terreno tiene el derecho de poder
construir o edificar; sin embargo, esta facultad le permite hacer su
edificacion, ya que hace suya la construccion en virtud al principio civil
de accesion, la cual estd sujeta a diversas normas que generan
restricciones y el deber de cuidar y mantener el orden urbanistico,

para un desarrollo adecuado de la comunidad.

Es un documento que autoriza administrativamente para dar inicio a
la edificacion permanente, para remover el impedimento con relacién
al ejercicio de su derecho -a construir- del que cuenta el duefio. Lo
primero a realizar es el procedimiento integral de reconocer

legalmente la construccion hasta que esta se culmine.

Excepciones a la obligatoriedad de la licencia de edificacion:

Aquellos que se encuentran exceptuados de obtener la licencia de
construccion, refaccion o acondicionamiento de los trabajos que se
puedan realizar en lo que refiere a las declaraciones del autovaluo del

afo siguiente a la ejecucion de la obra.

Vigencia temporal de la licencia
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La licencia de habilitacién posee una duracion de 36 meses, dilatable
hasta en 12 meses mas por una sola vez. El aplazamiento se requiere
treinta dias previos al término de su licencia se computa, en las
diferentes modalidades, incluso las que se evallen previamente, con

la entrada del expediente al municipio respectivo.

Modalidades de licencia en cuanto a su contenido

De manera general la licencia de edificacion es la autorizacion del
municipio para alzar una construccion de particularidades urbanas de
acuerdo a un proyecto o plan aprobado. Estas pueden estar

establecidas en las siguientes categorias:

e Licencia para edificacion de obra nueva.

e Licencia para ampliacion de obra.

e Licencia para remodelacion de obra.

e Licencia para puesta en valor histérico monumental.
e Licencia para cercado.

e Licencia para obras menores.

e Licencia para demolicion.

La Ley 29090 “Ley que regula las licencias de habilitacion urbana y
edificaciones”, la misma que cuenta con su reglamento el D.S N 029-
2019 presenta diferentes modalidades de aprobacion de licencia de

Edificacion, son las siguientes:

e Modalidad A, Aprobaciébn automatica con firma de

profesionales.
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e Modalidad B, Aprobacion de Proyecto con evaluacion por la
Municipalidad o con evaluacion previa por los Revisores
Urbanos.

e Modalidad C y D, Aprobacion de Proyecto con evaluacion

previa por la Comisién Técnica o por los Revisores Urbanos.

[1.3. Marco conceptual

En la presente investigacién abordaremos temas de suma importancia
que tienen su base en: la percepciéon de los administrados sobre la
eficiencia de la gestién publica como modelo de éxito y valoracion de
la administracion puablica, la simplificacion administrativa como
método para la agilizacion de procesos, los flujogramas y la gestion
de procesos como instrumento para la aplicacion de la simplificacion
como técnica, y el proceso de otorgamiento de las licencias de

edificacion “Modalidad C”.

Administrado

Es la persona juridica o natural, inicialmente es el individuo que realiza
los tramites administrativos, para que pueda constituir una relacion
juridica entre la administracion y el administrado, ambos ocupando
posiciones contrapuestas. Es quien tiene la potestad juridica de
realizar los tramites correspondientes para el pedido y expedicion de

alguna licencia de edificacion que requiera (Castillo, 2019).
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Edificacion

Este término define y describe a las construcciones que se realizan
con la mano del ser humano con diferentes propdsitos o fines, siendo
una de las caracteristicas esenciales de la construccion, que es una
obra que se construye de una manera artificial en un espacio

determinado (Laferriere, 2010).

Licencia

Es un permiso o autorizacion previa para el desarrollo de una
edificacion, zonas de trafico o circulacién y zonas publicas en uno o
mas predios. La licencia de construccion concreta especificamente el
uso, la edificacién, el volumen, acceso y otros aspectos técnicos

aprobados para la edificacion (Santa, 2017).

Modalidad C - Modalidad de aprobacion de licencia de edificacion.

Es una modalidad de aprobacion de licencia de edificacion donde la
aprobacion del proyecto se da a través de la evaluacion previa por la

Comision Técnica o por los Revisores Urbanos.
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l1l. HIPOTESIS

[11.1. Declaracion de hipotesis

.1.1. Hipotesis general

La percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento
de licencia de edificacion "Modalidad C” por parte de los
administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021,

es baja.
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[ll.2. Operacionalizacion de variables
DEFINICION DEFINICION . ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TEMS

La percepcion
de eficiencia
del proceso de
otorgamiento
de licencia de
edificacién
"Modalidad C"

Eficiencia es el
vinculo existente
entre los medios
utilizados en un
proyecto en
especifico junto con
los resultados
emanados del mismo
(Garcia, 2007).

Por lo tanto, la
percepcion de lo
eficiente se manifiesta
cuando los
administrados
perciben que con los
recursos son
utilizados para
alcanzar un fin
determinado; es decir,
existe eficiencia
cuando se maximizan
los objetivos
propuestos con el
menor gasto de
recursos 0 medios
utilizados.

La variable percepcion
de eficiencia del
proceso de
otorgamiento de
licencia de edificacion
"Modalidad C" se esta
operacionalizando en
las siguientes
dimensiones:

- Nivel del tiempo
de atencion

- Calidad del
servicio

- Desempefio del
proceso

(Garcia, 2007).

Nivel del tiempo de
atencion

Plazos de procedimiento y ejecucion

La Sub Gerencia de edificaciones
recepciona y viabiliza el procedimiento
cumpliendo los plazos.

La Sub Gerencia informa
oportunamente de la necesidad de
subsanaciones o decisiones de manera
formal.

La Sub Gerencia de edificaciones
informa oportunamente de la necesidad
de subsanaciones o decisiones en el
plazo adecuado.

Calidad del servicio

Fiabilidad

En la Subgerencia de Edificaciones
brinda la informacién correcta de
acuerdo a sus requerimientos o
tramites a realizar.

En la Sub Gerencia de edificaciones
brinda una adecuada atencion
demostrando eficiencia y trabajo en
equipo.

Elementos tangibles

La Sub Gerencia de Edificaciones
cuenta con instalaciones cémodas e
higiénicas.

Capacidad de respuesta

La Sub Gerencia de Edificaciones les
brinda soporte e indica como realizar el
tramite, durante todo el proceso.

Escala de Likert
(5) Siempre

(4) Casi siempre
(3) A veces

(2) Casi nunca

(1) Nunca
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Empatia El personal de la Sub Gerencia de
Edificaciones esta dispuesto a apoyarlo
y atiende con respeto a sus
inquietudes.

Seguridad Confia en el proceso establecido por la
Sub Gerencia de Edificaciones para la
concretizacion de su tramite.

Desempefio del proceso Proceso El procedimiento de otorgamiento de la
licencia de edificacion en modalidad C
es el adecuado.

El costo de los tramites de la Licencia
de Edificaciéon de Modalidad C, son
accesibles.

Resultados Considera que el resultado final para la
obtencién de la licencia de edificacion
en modalidad C es éptimo.

La entrega de la licencia se da sin
dificultades y con los datos correctos de
acuerdo al trdmite solicitado.
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion por su finalidad es aplicada, pues se adicionara
nueva informacioén para apoyar futuros estudios sobre el tema (La
Organizacion de Investigacion Cientifica, 2020); lo que se busca es
poder determinar cual es el estilo de ensefianza que un entorno virtual
prevalece en los docentes del nivel universitario, segun su enfoque es
cuantitativo, ya que se dara respuesta al problema del estudio
mediante preguntas predefinidas, para dar una interpretacién neutral

de los resultados obtenidos.

IV.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es “Descriptivo”, pues se encarga de la
descripcion de los datos o las caracteristicas que tenga determinada
poblacién o el fendmeno que se encuentre en estudio. Este nivel de
una investigacion permite responder a las siguientes preguntas del

qué, cuando, quién, donde y como (Esteban, 2018).

IV.3. Disefio de investigacion
El disefio de investigacién aplicado es el no experimental con la
tipologia de transaccionales o transversales — descriptivos, se

investigara los fendbmenos tal y como se muestra en su contexto

natural, para después analizarlos, aplicando herramientas de
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medicibn como, encuestas, presumir confiablemente la posible

influencia de la variable independiente (Iglesias, 2021).

IV.4. Método de investigacién

La metodologia de la investigacion a usar es el Analitico sintético —
inductivo, con esta investigacion se estudiara cada parte del objeto de
estudio para analizarlos en forma individual (andlisis), y luego se
integran esas partes para estudiarlas de manera holistica e integral
(sintesis). Asi mismo se obtendran conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como vélidos, para llegar a
conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general (Escobar et al,

2018).

IV.5. Poblacion

La poblacion estd conformada por 112 Administrados que realizan
trAmites para la licencia de edificacion Modalidad “C” en el mes de

octubre del 2021, de una municipalidad del norte del pais.

IV.6. Muestra

La muestra estd conformada por 87 Administrados que realizan
tramites para la licencia de edificacion Modalidad “C” en el mes de

octubre del 2021, de una municipalidad del norte del pais.
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IV.7. Técnicas de recoleccion de datos

IvV.7.1. Técnica

Encuesta dirigida a los administrados que realicen la gestion
para el tramite de Licencia de Modalidad C, en la Sub Gerencia
de edificaciones de una municipalidad del norte del pais y que

conocen el procedimiento del tramite.

IV.7.2. Instrumento
Cuestionario dimensionado segun el nivel de la percepcion de
la eficiencia, segun la apreciacion de los administrados que
gestionan la licencia de edificacion de modalidad C, en la Sub

Gerencia de edificaciones de una municipalidad del norte del

pais.
Tabla 2

Variables, dimensiones e indicadores

Variable Dimensiones Indicadores items
Nivel del Plazos de 3
La percepcion -
tiempo de procedimiento
de eficiencia ., ) .,
atencion y ejecucion
del proceso : S—
Calidad del Fiabilidad 6
de
servicio Elementos
otorgamiento _
tangibles

de licencia de ]
Capacidad de

respuesta
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edificacion Empatia
"Modalidad C" Seguridad
Desempefio Proceso 4

del proceso Resultados

La encuesta cumple con los criterios de validez y confiabilidad.
Tres expertos con grado de maestros validaron el instrumento.
Expertos:

1. Dra. Jessie Tapia Diaz

2. Ms. Graciela Esther Reyes Pastor

3. Ms. Susan Rodriguez Balcazar

La confiabilidad del instrumento para medir la percepcion de
eficiencia del proceso de otorgamiento de licencia de
edificacion "Modalidad C", de acuerdo a la escala fue
procesada mediante el alfa de Cronbach, obteniendo el
siguiente resultado:

Tabla 3

Céalculo del Alfa de Conbrach

Alfa de N° de items
Cronbrach
13
0,894

Al tener un valor mayor de 0.70 con un valor de 0.894,
podemos indicar que el instrumento es confiable para ser

aplicado en esta poblacion.
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IV.8. Procesamiento de datos

La encuesta fue tomada en las instalaciones de la subgerencia de
edificaciones de una municipalidad del norte del pais, a 87 administrados
que gestionaron su licencia de edificacion de la Modalidad C, la encuesta
fue realizada cumpliendo los protocolos de seguridad. Una vez aplicadas
las encuestas, se procedioé a codificar e ingresar la data a una hoja de
calculo de Excel, para realizar el procesamiento estadistico a nivel

descriptivo que permita dar respuesta a los objetivos planteados.
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V. RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados enmarcados dentro de los objetivos de la

investigacion, los mismos que se detallaran a continuacion:

Resultado del Objetivo General: Determinar la percepcién de la eficiencia
en el Proceso de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C”
por parte de los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais,
2021.

Tabla 4

Nivel de percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento de licencia
de edificacion "Modalidad C”

Nivel
Variable Alto Medio Bajo
fi % fi % fi %

La percepcion de eficiencia
del proceso de otorgamiento
de licencia de edificacion
"Modalidad C"

13 15.25% 19 22.22% 54 62.53%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: El nivel de la percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento
de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un 62.53%, media en un
22.22% vy alta solo en un 15.25% por parte de los administrados de una
Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Lo que coincide con la hipotesis
planteada, en la cual se sefala que el nivel de percepcién sobre la eficiencia es
bajo y genera diversos problemas en la administracién publica, desde el proceso

hasta la atencién brindada.
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Resultado del Objetivo Especifico 1: Identificar la percepcién del nivel de
tiempo de atencion en el Proceso de otorgamiento de licencia de
edificacion "Modalidad C” por parte de los administrados de una
Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021.

Tabla 5

Nivel de percepcion del tiempo de atencion en el Proceso de otorgamiento de

licencia de edificacion "Modalidad C”

Nivel
Dimensi6on Indicadores Alto Medio Bajo
fi % fi % fi %

Plazos de
Nivel del  procedimiento 12  13.79% 19 21.84% 56 64.37%
tiempo de Y ejecucion
atencion

Total 12 13.79% 19 21.84% 56 64.37%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: El nivel de la percepcién del tiempo de atencion en el Proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un 64.37%,
media en un 21.84% y alta solo en un 64.37% por parte de los administrados de
una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Lo que fue medido mediante el
indicador plazos de procedimientos y ejecucién para la gestion de estas
licencias, donde casi la mitad indica que es bajo, por lo tanto, perciben una

excesiva demora.
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Resultado del Objetivo Especifico 2: Identificar la percepcion de la calidad
de servicio en el Proceso de otorgamiento de licencia de edificaciéon
"Modalidad C” por parte de los administrados de una Municipalidad Del
Norte Del Pais, 2021.

Tabla 6

Nivel de percepcion de la calidad de servicio en el Proceso de otorgamiento de
licencia de edificacion "Modalidad C”

Nivel
Dimension Indicadores Alto Medio Bajo
fi % fi % fi %

Fiabilidad 17 19.54% 19 21.84% 51 58.62%

Elementos 22 2529% 28  32.18% 37  42.53%
tangibles

. Capacidad de 8 9.20% 15 17.24% 64  73.56%
Calidad del respuesta

servicio

Empatia 11 12.64% 18 20.69% 58 66.67%

Seguridad 21 24.14% 25 28.74% 41 47.13%

Total 16 18.2% 21 24.1% 50 57.7%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: El nivel de la percepcion de la calidad de servicio en el Proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un 57.7%,
media en un 24.1% y alta solo en un 18.2% por parte de los administrados de
una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Lo que fue medido mediante los
indicadores de fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta empatia
y seguridad obteniéndose una percepcion de calidad mas baja en el indicador
de capacidad de respuesta y empatia respectivamente. Lo que hace notar la
demora en los tramites y la baja satisfaccion del usuario respecto a la atencion

recibida.
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Resultado del Objetivo Especifico 3: Identificar la percepcion del
desempefio del Proceso de otorgamiento de licencia de edificacion
"Modalidad C” por parte de los administrados de una Municipalidad Del
Norte Del Pais, 2021.

Tabla 7

Nivel de percepcion del desempefio del Proceso de otorgamiento de licencia
de edificacion "Modalidad C”

Nivel
Dimensidn Indicadores Alto Medio Bajo
fi % fi % fi %
Proceso 9 10.34% 17 19.54% 61 70.11%
Desempefio del
proceso Resultados 15 17.24% 19 21.84% 53  60.92%
Total 12 13.8% 18 20.7% 57 65.5%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: El nivel de la percepcion del desempefio en el Proceso de otorgamiento
de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un 65.5%, media en un
20.7% vy alta solo en un 13.8% por parte de los administrados de una
Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Lo que fue medido mediante los
indicadores de proceso y resultados obteniéndose una percepcion mas baja en
el indicador de proceso, considerando que es lo que no estd funcionando

correctamente y trae problemas colaterales como los analizados.
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusion

Segun el objetivo general de la investigacion donde se busca determinar la
percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento de licencia de
edificaciéon "Modalidad C” por parte de los administrados de una
Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. En donde la eficiencia de este
proceso de denota en la cantidad de tiempo e inversion realizada para
poder conseguir la licencia de edificacion, se ha obtenido que el nivel de la
percepcion de la eficiencia en el Proceso de otorgamiento de licencia de
edificacién "Modalidad C” es baja en un 62.53%, media en un 22.22% y alta
solo en un 15.25%. Lo que coincide con la hipoétesis planteada, en la cual
se sefiala que el nivel de percepcion sobre la eficiencia es bajo y genera
diversos problemas en la administracion publica, desde el proceso hasta la
atencion brindada. Ademas, revisando lo que Prieto (2013), coincide con lo
gue encontrd en su investigacion coincide con lo que el ciudadano detecta
como problema que es el excesivo tiempo de atencion, un bajo nivel de
satisfaccion y un trato poco adecuado. Es asi que, las mejoras en la
atencion al ciudadano de las diferentes municipalidades es un problema
latente en la administracion publica, esta informacién soportara el hecho de

replantear el proceso de atencion.

Analizando el primer objetivo especifico, identificar la percepcion del nivel
de tiempo de atencidon en el proceso de otorgamiento de licencia de

edificaciéon "Modalidad C” por parte de los administrados de una
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municipalidad del norte del pais, 2021. Los procesos burocraticos generan
retrasos y demoras en el normal desarrollo que conlleva gestionar una
licencia de edificacion y eso se ve reflejado en los resultados encontrados
donde el nivel de la percepcion del tiempo de atencion en el Proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un
64.37%, media en un 21.84% y alta solo en un 64.37% por parte de los
administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Lo que
coincide con lo encontrado en la investigacion de Casas-Choachi et al
(2018), donde sefala que las licencias urbanisticas tienden a demorar, lo
gue ocasiona que los propietarios construyan sin contar con las
autorizaciones correspondientes, haciendo edificaciones de manera ilegal
e informal, por ello se busca reducir los tiempos para la adquisicion de una

licencia, aumentado asi el desarrollo que se planifica en el territorio.

El segundo objetivo especifico sefiala que se debe identificar la percepcion
de la calidad de servicio en el Proceso de otorgamiento de licencia de
edificacion "Modalidad C” por parte de los administrados de una
Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Se entiende por calidad de servicio
aguellos indicadores que garanticen al administrado un desarrollo 6ptimo
del proceso de obtencion de la licencia, teniendo en cuenta diferentes
aristas como seguridad, fiabilidad, empatia, elementos tangibles y
capacidad de respuesta. En la investigacion se encontré que el nivel de la
percepcion de la calidad de servicio en el Proceso de otorgamiento de
licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un 57.7%, media en un

24.1% y alta solo en un 18.2% por parte de los administrados de una
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Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. Esto coincide con lo que buscaba
Huarcaya (2013) en su investigacion muestra una amplia vinculacion a la
gue nos proponemos abordar, en la medida que, el eficiente desempefio
de los colaboradores del sector publico es indispensable para poder
gestionar de manera 6ptima alguna licencia o realizar algun tramite; ya que,
a pesar de la abundante burocracia en estos procesos, lo que se busca es

contar con politicas eficaces que permitan alcanzar un notorio desempefio.

Del resultado del tercer objetivo especifico que plantea identificar la
percepcion del desempefio del Proceso de otorgamiento de licencia de
edificaciéon "Modalidad C” por parte de los administrados de una
Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021. El desempefio del proceso, resulta
siendo complejo y engorroso para los administrados, es por ello que los
plazos siempre tienden a extenderse, siendo esta una de las causas que
incentivan el soborno dentro de estas instituciones del estado. De los
resultados encontrados se determind que el nivel de la percepcion del
desempeiio en el Proceso de otorgamiento de licencia de edificacion
"Modalidad C” es baja en un 65.5%, media en un 20.7% y alta solo en un
13.8% por parte de los administrados de una Municipalidad Del Norte Del
Pais, 2021. Coincide con la investigacion realizada por Jiménez (2021) que,
a causa del incremento de lo informal, es debido a factores inter-
gubernamentales y a la oposicion de los ciudadanos de ajustarse a la
norma urbanistica en vigencia, donde los duefios de las edificaciones estan

incumpliendo con el tramite de sus Licencias de Edificacion, por lo cual
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estan construyendo sus casas sin un asesor profesional especialista y

dejando de lado la norma urbanistica.

VI.2. Conclusiones

Se determind que el nivel de la percepcion de la eficiencia en el proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un
62.53%, media en un 22.22% y alta solo en un 15.25% por parte de los
administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021; la cual se
sefala que el nivel de percepcion sobre la eficiencia es bajo y genera
diversos problemas en la administracion publica, desde el proceso hasta la

atencion brindada.

Se identifico que el nivel de la percepcion del tiempo de atencion en el
Proceso de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja
en un 64.37%, media en un 21.84% y alta solo en un 64.37% por parte de
los administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021; lo que
sefala un resultado bajo en los indicadores plazos de procedimientos y
ejecucion para la gestion de estas licencias, por lo tanto, perciben una

excesiva demora.

Se identifico el nivel de la percepcién de la calidad de servicio en el proceso
de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un
57.7%, media en un 24.1% y alta solo en un 18.2% por parte de los
administrados de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021; medido

mediante los indicadores de fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de
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respuesta empatia y seguridad obteniéndose una percepcion de calidad
mas baja en el indicador de capacidad de respuesta y empatia

respectivamente.

Se identifico el nivel de la percepcion del desempefio en el proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja en un 65.5%,
media en un 20.7% y alta solo en un 13.8% por parte de los administrados
de una Municipalidad Del Norte Del Pais, 2021; medido mediante los
indicadores de proceso y resultados obteniéndose una percepcion mas
baja en el indicador de proceso, considerando que es lo que no esta
funcionando correctamente y trae problemas colaterales como los

analizados.

VI.3. Recomendaciones

Visto que el nivel de percepcion de la eficiencia en el proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C” es baja; para ellos
se recomienda lo siguiente:

(1) EI desempefio en el proceso de otorgamiento de licencia de
edificacién "Modalidad C” es baja, por ello se debe mejorar el proceso
mediante un flujograma menos burocratico y mas practico que permita
obtener resultados que mejoren la percepcion del administrado, el
mismo que es el beneficiario. Entonces cada municipalidad debe
conocer, la demanda de expedientes administrativos de licencias de
edificacion, con el fin de realizar un flujograma de recorrido del

expediente, respetando la ley de procedimiento administrativo

Bach. Lozano Tamay Cynthya del Carmen



“ PN Percepcion de la eficiencia en el proceso de otorgamiento de licencia de

edificacion "Modalidad C” en una municipalidad del norte del pais, 2021.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

general, Ley N° 27444 y el Reglamento de la Ley de Licencias de
Habilitaciones urbana y Edificaciones, Ley 29090.

(2) La Municipalidad debe implementar un sistema digital, para una mejor
mejor difusion de los requisitos, condiciones u otros, los mismos que
permitira mejorar el tiempo de atencion de los tramites para la emision
de las licencias, con ello se acelerarian y respetarian los tiempos.

(3) La constante capacitacion del personal. Se necesita trabajadores
publicos mejor capacitados enfocados en la atencién diligente al
administrado para los tramites de licencia que requiera realizar. Asi
también la participacion eficiente de los funcionarios pubicos en los
cargos de confianza de la Gerencias o Sub Gerencias que dirigen la
oficina encargada de la emision de las licencias, es clave para el
desarrollo correcto y simplificado de los procesos, ya que estos por
su cargo, tiene el deber de crear y/o mejorar los procesos que se
ajusten a la normativa vigente y que sean menos tediosos para el
administrado.

(4) La municipalidad debe promover la mejora integral de la calidad del
servicio que brinda y controla la emision de las licencias dentro de un
proceso fiable sin indicios de corrupciéon de por medio, mejorar la
infraestructura donde el administrado se acerca a gestionar sus
licencias, mejorar los tiempos de atencion y la seguridad de poder
contar con respuestas adecuadas con empatia por parte del personal
que lo atienda.

(5) Los documentos de gestion publica deben estar actualizados y ser

elaborados de ser necesario segun la realidad urbanistica del sector,
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ya que estos son los pilares para el inicio de la gestion de obtencion
de licencia de edificacion. Asi también los planes urbanos, regulados
por el D.S N°022-2016-VIVIENDA, de las provincias y distritos juegan
un papel importante, ya que son los instrumentos de gestidon publica
gue pueden impedir el otorgamiento de licencia de edificacion, ya sea
por una zonificacion, estructuracion, densificacion y otras
caracteristicas técnicas propias de los parametros urbanisticos y
edificatorios.

(6) Mejorar de los salarios de los técnicos administrativos que laboran en
las Gerencias o Sub Gerencias encargadas de la emisién de las
licencias. Ya que, por sueldos bajos, profesionales competentes
realmente capacitados para estos procesos de otorgamiento de
licencias de edificacion, no quieren trabajar en el sector publicos por
la baja oferta salarial. Consecuencia de ello, las municipalidades
contratan personal aprendiz y eso conlleva a que los procesos y la

atencion sea deficiente.
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Apéndice
Apéndice 1. Confiabilidad del instrumento que mide la percepcién de eficiencia del proceso

de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C".
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Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de
medida Se supone que las variables estan relacionadas con la magnitud mobservable de
mnterés. En particular, las n variables deberian realizar mediciones estables y consistentes,
con un elevado nivel de correlacion entre ellas.

El alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para
la magnitud mobservable construida a partir de las n variables observadas.

Para el calculo para el alfa de Cronbach es la siguiente formula:

K
K e ‘7?',-

e
X
Donde:
K= mimero de items
1S,’= suma de las varianzas de los items
Si’= varianza total de los individuos
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
804 13

Interpretacion: Segin el estadistico alfa de Cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable
estadisticamente. En nuestra variable “Percepcion de eficiencia del proceso de
otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C* con un valor o=0.894, resultado
obtenido con el SPSS Statistics, podemos conclur que el instrumento es confiable

estadisticamente para ser aplicado en diferentes poblaciones.

Anexo 2. Validacion por expertos del instrumento que mide la percepcidon de eficiencia del

proceso de otorgamiento de licencia de edificacion "Modalidad C".
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Jeszie Catherine Tapia Diaz, con DI 450504359, de profezion abogada, grado académico de
maestra en investigacion v docencia universitaria, con codigo de colegiatura 010309, labor que

gjerzo acmzlments como docents universitariz, an la Universidad Privada Awntenor Orrega.

Por medio de la presants hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instrumento denominado “Percepeion de la Effciencia en ol Proceso de otorsamisnto de licencia
de edificacion "Modalidad C* en una Miunicipalidad Del Norte Del Pais, 20217, a loa efectos
de =u aplicacion a administrados que han realizado el tramite de una municipalidad.

Lusego da valorar 1z adecuacion de los items, conchrvo en lzs siguientss apreciacionss.

Criterio: evaluados Valoracide posifiva Valoracide negatve
MA@ |BA( [A() | PA WA
Calidzd de redaccion de los 1tems. X
Amplitod dal contemido & evaluar. X
Congruancia con los indicadores. x
Cohetencia con las dimensiones. X
Puntaje parcial: | 12
Puntzje totzl: | 12 Mo aporta
Conchazion: MA LX) BA{ )} A( ) INoaporta:{ )

Trujillo, a los 17 del mes de setjmmhre del 2021.

,

Apellidos v nombres: Jessie Catherine Tapia Diaz  DMI: 45050459  Firma: | 2 L
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Graciela Esther Feyes Pastor, con DINI 42827050, de profesion Ing. Estadishico, grade
académico de maesira en nveshigacion v docencia universitaria, con codigo de colegiatura 636,

labor que ejerzo actualmente como docente universitaria, en la Universidad Privada del Norte.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion conterado el
Instrumento denominado “Percepcion de la Eficiencia en el Proceso de otorgamiento de licencia
de edificacion "Modalidad C" en una Municipalidad Del Norte Del Pais, 20217, a los efectos
de =u aplicacion a admimsirados que han realizado el tramite de una mumnicipalidad.

Luego de valorar la adecuacion de log items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracion negativa
MA(3) |BA() |A() | PA NA
Calidad de redaccicn de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimenziones. X
Puntaje parcial: | 12
Puntaje total: | 12 No aporta

Conclusion: MA 30 BA(C Y A( ) Noaporta:( )

Trujillo, a los 17 del mes de setiembre del 2021.

Apellidos y nombres: Graciela Esther Reyes Pastor  DNI: 42827030 Foma: -
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Susan Crsty Rodriguez Balcazar, con DNI 18198315, de profesion psicologa, grado
académico de maestra en educacion con mencion en acreditacion, con codige de colegiatura
10314, laber que ejerzo actualmente como docente universitaria, en la Universidad Privada del
Norte.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instrumento denomimado “Percepeicn de la Eficiencia en el Proceso de otorgamienio de licencia
de edificacion "Modalidad C” en wna Municipalidad Del Norte Del Pais, 20217, a los efectos
de su aplicacion a administrades que han rezlizado el tramite de una municipalidad.

Luego de valorar la adecunacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evalonados Valoracion positiva Valoraciom negativa
MA(3) |[BA(2) |A() | PA NA
Calidad de redzceion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. bl
Puntaje parcial: | 12
Puntaje total: | 12 No aporta
Conclosion: MA (XD BA(C Y A( ) Noaporta:({ )

Trujillo, aloz 17 del mes de setiembre del 2021,

)
Apellidos y nombres: Susan Cristy Rodriguez Balcdzar DNI: 18198315 Fimma: <20l & <
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