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RESUMEN 

La razón principal del presente proyecto es examinar cómo la 

burocracia y la ineficiencia administrativa afectan la misión y la excelente 

asistencia prestadas por la DRTyC de la Región de Puno en el año 2025. Para 

ello, se utiliza un enfoque cuantitativo, con la intención de medir y fundamentar 

la relación existente de las variables mediante un análisis estadístico 

exhaustivo. Trabajado con un diseño no experimental con un método 

descriptivo-correlacional permitiendo observar cómo las variables se 

relacionan entre sí en su contexto real sin alterarlas intencionalmente. La 

encuesta estructurada, administrada a una muestra específica de la 

población, sirvió como método de recolección de datos. El instrumento fue 

admitido por experimentados y su confiabilidad se examinó por medio de la 

prueba de Cronbach, teniendo un coeficiente de 0,979, lo que indica una 

consistencia interna muy alta. El análisis estadístico incluyó Chi-2 y su 

contingencia, lo que permitió determinar una correspondencia sólida y 

representativa entre la eficacia de la misión de los trabajadores y la 

democracia, lo que respalda la hipótesis.Como principal hallazgo, se demostró 

que el exceso de burocracia perjudica la misión de los trabajadores y la 

excelente asistencia, generando contratiempos, insatisfacción ciudadana y un 

bajo rendimiento institucional. Se recomienda que el personal administrativo y 

directivo implemente procesos más ágiles, elimine trámites innecesarios y 

fomente la sistematización de los procedimientos para mejorar la eficiencia 

institucional y la percepción ciudadana del servicio público. 

Palabras clave: Burocracia, Ineficiencia Administrativa, Gestión, Calidad 
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ABSTRACT 

The general objective of this study is to analyze how bureaucracy and 

administrative inefficiency affect the management and quality of the services 

provided by the Regional Directorate of Transport and Communications of the 

Regional Government of Puno in the year 2025. To do this, a quantitative 

approach is used, in order to measure and establish the relationship between 

the variables through an exhaustive statistical analysis. It is based on a non-

experimental design with a descriptive-correlational method that allows 

observing how variables relate to each other in their real context without 

intentionally altering them.  The structured survey, administered to a 

representative sample of the organization's users, served as a method of data 

collection. The instrument was validated by experts and its reliability was 

evaluated using the Cronbach test, obtaining a coefficient of 0.979, which 

indicates a very high internal consistency. The statistical analysis included the 

Chi-square test and the contingency coefficient, which made it possible to 

determine a solid and significant relationship between the effectiveness of 

administrative management and democracy, which supports the hypothesis. 

As the main finding, it was shown that excessive bureaucracy harms 

administrative management and the quality of service, generating setbacks, 

citizen dissatisfaction and poor institutional performance. It is recommended 

that administrative and managerial staff implement more agile processes, 

eliminate unnecessary procedures and promote the systematization of 

procedures to improve institutional efficiency and citizen perception of the 

public service. 

Keywords: Bureaucracy, Administrative Inefficiency, Management, Quality 
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INTRODUCCIÓN 

La gestión pública ha estado sujeta a un conjunto de desafíos 

estructurales asociados con los procedimientos excesivos, los procesos y las 

restricciones poco acertadas en los servicios públicos durante muchos años. 

A pesar de la modernización y de los esfuerzos de la administración pública y 

del país, muchas instituciones públicas continúan con la práctica de atención 

tradicional, lo que afecta la proactividad administrativa y la excelente 

asistencia brindada a la población, especialmente en la (DRTyC) de Puno, 

siendo una institución básica en el desarrollo, la regulación del transporte y la 

conexión territorial de la infraestructura vial, tiene pues serios problemas que 

se dan por los procedimientos engorrosos, una compleja normativa y débil, 

con una capacidad organizativa muy débil en la atención al público la misma 

que hace una gestión poco efectiva. 

La burocracia, que se entiende como un conglomerado de leyes, 

procesos y estructuras que regulan las tareas de los funcionarios, si no se 

hace más simple puede convertirse en un obstáculo que ralentiza los procesos 

administrativos y crea ineficiencia en la gestión. En este contexto, es 

necesario analizar cómo la burocracia y la ineficiencia administrativa afectan 

directamente los procesos y la excelente asistencia ofrecidos por la DRT. 

La lentitud de los procedimientos, las debilidades de la organización 

interna y las dificultades del manejo, así como el monitoreo de los procesos 

no se corrigen, no solo afectan el desempeño institucional, sino también la 

percepción de los ciudadanos por la inefectividad del país en las atenciones. 

El estudio real se basa en la necesidad de generar un diagnóstico técnico, que 
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permita identificar y comprender los factores burocráticos que limitan la 

eficiencia administrativa en esta dirección regional. Como se han hecho varios 

estudios en el liderazgo en la atención al público, los gobiernos regionales se 

enfrentan a restricciones especiales que deben abordarse a través de 

procesos de simplificación administrativa, fortalecer la gestión del rendimiento 

y mejorar los sistemas de control interno.  

Para Ramírez & Castillo (2023), a este respecto, el análisis especial de 

casos de la DRTC-PUNO es una oportunidad para recomendar alternativas 

de mejora para optimizar la atención al público, aumentar la eficiencia 

institucional y garantizar a los usuarios una atención más oportuna y de mejor 

calidad. 

La razón de este proyecto es examinar el impacto de la burocracia y la 

ineficiencia administrativa en la misión y excelente asistencia de los 

trabajadores de la DRTyC de Puno. Analizar el impacto institucional, la misión 

y el manejo de los procedimientos de la gestión pública en la eficiencia 

institucional; y verificar los efectos de la burocracia y la ineficiencia 

administrativa en procesos específicos. De esta manera, no solo se tiene la 

intención de describir los problemas existentes, sino también ofrecer un marco 

de análisis que ayude a fortalecer los procesos administrativos internos de la 

DRTC-PUNO. 

Por lo que, en la tesis planteamos la alternativa principal de que la 

excesiva burocracia y la ineficiencia administrativa en la DRTyC de Puno 

afectan negativamente la gestión y asistencia dadas a la población.  Esta 

petición inicial será realizada mediante un estudio descriptivo, que es 
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procedimiento, las deficiencias institucionales y la inexactitud de leyes 

transparentes internas, son un impacto estadísticamente significativo en los 

resultados administrativos de la institución. Los resultados de este trabajo 

están tratando de ser una contribución útil en determinación institucional, 

centrados en la modernización y el perfeccionamiento de la gestión pública de 

la DRTC-PUNO. 

En el capítulo I abordamos el planteamiento del problema donde 

formulamos el planteamiento del problema, los objetivos y las hipótesis de la 

investigación. 

En el capítulo II se aborda el marco teórico (antecedentes del estudio, 

bases teóricas y el marco conceptual). 

En el capítulo III detallo todo el marco metodológico empleado en la 

investigación. 

En el capítulo IV se describen los resultados de la investigación con las 

tablas descriptivas del recojo de información así como las pruebas de 

hipótesis correspondientes, para finalmente mostrar las conclusiones y 

recomendaciones de la investigación. 
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CAPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

La gestión administrativa en instituciones públicas, como la Dirección 

DRTyC de Puno, es crucial para el desarrollo eficiente de servicios que 

repercute significativamente en la calidad de vida de la población. Sin 

embargo, la burocracia y la ineficiencia pueden obstaculizar estos procesos. 

La DRTyC de Puno enfrenta un gran desafío frente a los procesos 

burocráticos, lo que genera la ineficiencia operativa en las diversas divisiones 

con las que cuenta, tales como la Dirección de Caminos, Circulación, 

Transporte y Telecomunicaciones. La estructura burocrática inherente a la 

administración pública es un factor que hace que la toma de decisiones sea 

lenta, lo que dificulta la capacidad de la Dirección de tal manera que pueda 

responder eficazmente las necesidades de la Región Puno.  Las jerarquías 

verticales y los canales de comunicación rígidos obstaculizan el flujo de la 

información, creándose un cuello de botella y dilatando la ejecución de los 
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proyectos, como la atención al público en las diferentes direcciones que presta 

servicio la DRTyC de la Región Puno. 

Uno de los factores son los requisitos excesivos de la documentación 

y los procesos de aprobación que contribuyen a una paralización 

administrativa, dificultando la ejecución oportuna de los programas de 

mantenimiento vial, como los mantenimientos de las carreteras y la 

autorización de las rutas de transporte en la región. 

Estos impedimentos se dan en la seguridad de los trabajadores ya que 

en el 90% son nombrados, las practicas deficientes de rotación del personal, 

la excesiva confianza  de sus puestos de trabajo atrasa el proceso 

administrativo, el proceso tradicional a la cual están acostumbrados, la 

centralización excesiva, las prácticas de gestión poco profesional, la 

burocracia y los sistemas de ventanillas deficientes con una tecnología 

inadecuada, la evasión a resolver casos antiguos, el sindicalismo, las 

demoras, el negativismo al cambio, la corrupción, la insensibilidad, la falta de 

transparencia, y nuevas políticas administrativas 

La división de caminos de la dirección, quien es responsable del 

mantenimiento de carreteras y vías del ámbito regional, experimenta retrasos 

en las actividades esenciales de mantenimiento debido a trabas burocráticas 

para la adquisición de materiales o la obtención de la aprobación del 

financiamiento necesaria para su ejecución. 

Respecto a la división de Circulación, la misma que su función es la 

emisión de licencias de conducir, enfrentan largos tiempos en el 
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procedimiento de la evaluación y lo complejo que se torna en el trámite de los 

mismo, de la misma manera en la evaluación de las autorizaciones de las 

rutas interprovinciales, como también de área de fiscalización, lo que genera 

una insatisfacción en la población. 

Por lo que la existencia de múltiples niveles de aprobación y 

procedimientos complicados genera retrasos en la determinación y en la 

instauración de la sistematización en el trabajo del servidor público y así como 

en la viabilidad de los proyectos que están a su cargo. 

La cultura organizacional está arraigada en prácticas tradicionales que 

dificultan la adopción de nuevas tecnologías o métodos de trabajo más ágiles, 

la misma que ayudaría en gran medida a ser menos burocrática en su 

atención. 

La ineficiencia en la gestión pública acarrea la disminución en la 

excelente asistencia de las distintas áreas que se direcciona a través de la 

DRTC-Puno, afectando a los usuarios finales. 

1.2 EXPOSICIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1 Consulta General 

PG ¿De qué modo la burocracia y la ineficiencia administrativa afectan 

la gestión y la calidad del servicio brindado en la DRTyC de Puno, 2025? 
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1.2.2 Consultas Específicas 

PE1 ¿Cómo los procedimientos y trámites burocráticos afectan la 

eficiencia administrativa en la DRTyC de Puno, 2025?  

PE2 ¿Cómo la organización, dirección y control, de los procedimientos 

de los funcionarios públicos influyen en la eficiencia de la DRTyC de Puno, 

2025? 

PE3 ¿De qué modo la burocracia y la ineficiencia administrativa afectan 

la ejecución de los procedimientos específicos de la DRTyC de Puno, 2025? 

1.3 EXPONER EL ARGUMENTO DE LA INVESTIGACIÓN  

1.3.1 Argumentación teórica 

Podemos sustentar el presente proyecto investigativo, con la finalidad 

de evaluar la estructura burocrática de las instituciones públicas, así como 

también su funcionamiento, ya que puede inferir positiva o negativamente la 

gestión administrativa, así como en la DRTC de Puno, dependencia del GORE 

Puno.  

Bajo la perspectiva administrativa, la burocracia se ha dado como un 

modelo tradicional sobre lo racional y legal del orden, control y justo en sus 

operaciones administrativas.  

  Luna (2021) indica que, en el contexto latinoamericano, la burocracia 

ha tomado una dirección de una estructura rígida, con una formalidad 

excesiva, inflexible y falta de resultados positivos. Lo que acarrea resultados 
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directos sobre el rendimiento institucional y por ende sobre la atención al 

público. Así mismo la burocracia institucional se torna ineficiente, donde se ve 

las deficiencias laborales, esto con mayor frecuencia en la DRTC de la Región 

Puno, donde el profesionalismo es insuficiente y la atención institucional no 

ayuda en la innovación mucho menos en la eficiencia; por lo que la burocracia 

e ineficiencia son notorias en la administración pública lo que permite 

identificar los factores estructurales y administrativo restringiendo la 

modernidad en la DRTC de Puno. 

1.3.2 Argumentación Práctica 

El proyecto de tesis presenta una argumentación concreta y sólida, lo 

que hará que los problemas de ineficiencia administrativa dados por la 

burocracia negativa, tengan soluciones directas en la DRTC-PUNO. Ya que 

esta dirección es importante en el mantenimiento de la red vial y conectividad, 

así como en la  regulación, autorización, supervisión y evaluación del 

transporte terrestre interprovincial tanto de pasajeros como de mercancías; 

fomenta el desarrollo regional a través de la conectividad  y la economía de la 

región a través del mejoramiento del transporte y las comunicaciones; 

administra el transporte lacustre en el lago Titicaca y las demás cuencas 

hidrográficas de la Región; la atención institucional se ve perjudicado por la 

limitaciones en la ejecución presupuestaria, incumplimiento de tareas, y la 

mala atención al público, por la lentitud de los procesos que se dan en ella, 

así como la estructuras funcionales frágiles y respuestas lentas. A través de 

este enfoque lo que se busca es diagnosticar la problemática en la relación 

de la burocracia y la gestión administrativa, dando testimonio empírico útil en 
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la toma de decisiones, planteando mejoras en las normas internas, con una 

guía técnica moderna en los procesos administrativos. 

Para Ramírez & Castillo, (2023) ,  en los gobiernos regionales, la mala 

articulación dentro del aparato estatal y los procesos administrativos 

determinan la capacidad operativa del aparato estatal, perjudicando la 

efectividad administrativa como la confianza del público. Es así que se analiza 

cómo la burocracia condiciona la gestión administrativa, buscará identificar los 

obstáculos para así plantear acciones que permitan mejorar los procesos 

administrativos, y fortalezca el recurso humano, introduciendo instrumentos 

de gestión por resultados, así como la sistematización. 

1.3.3 Argumentación Metodológica 

La justificación metodológica del proyecto de investigación es 

cuantitativa, no experimental, con un nivel descriptivo correlacional, lo que 

permite analizar hechos tomados de forma directa del contexto, sin que 

puedan manipularse las variables, considerando su relación entre sí mismas. 

A través de esta metodología se permite el estudio de la burocracia y su causa 

sobre la ineficiencia de la administración pública, por lo que se necesita medir 

los atributos de las variables, determinando la coincidencia y dirección de su 

correspondencia. 

Sampieri Baptista Lucio, Hernandez Sampieri, & Fernandez Collado,  

(2022) , indica que las investigaciones no experimentales se consideran en 

momentos donde no es posible controlar de manera directa la variable 

principal, debido a que los hechos se ven tal como se ven en la realidad. Esta 
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afirmación se da mucho cuando se trata de investigaciones en el sector 

público, ya que no se puede adulterar las estructuras institucionales, pero si 

se puede observar, describir y correlacionar las variables existentes. 

Se justifica la metodología de la investigación realizada, porque los 

estudios tienen una investigación correlacional cuantitativa y diseño 

transversal porque se adecua para la obtención de datos de manera objetiva, 

evaluar la relación de la estadística y puedan generar datos empíricos que 

sirvan en la determinación de la DRTyC de Puno, respetando la veracidad 

institucional. 

1.4 OBJETIVOS 

1.4.1 Objetivo General  

OG Analizar de qué modo la burocracia y la ineficiencia administrativa 

afecta la gestión y la calidad de servicio brindado en la DRTyC de Puno, 2025  

1.4.2 Objetivos Específicos 

OE1. Evaluar los procedimientos y trámites burocráticos que afectan la 

eficiencia administrativa en la DRTyC de Puno, 2025. 

OE2. Evaluar la organización, dirección y control, de los procedimientos 

de los funcionarios públicos influyen en la eficiencia de la DRTyC de Puno, 

2025 
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OE3. Analizar el modo en que la burocracia y la ineficiencia 

administrativa afectan la ejecución de los procedimientos específicos de la 

DRTyC de Puno, 2025.  

1.5 HIPÓTESIS 

1.5.1 Hipótesis general 

HG La excesiva burocracia y la ineficiencia administrativa   en la DRTyC 

de Puno afectan negativamente la gestión y la calidad de los servicios 

brindados a la ciudadanía. 

1.5.2 Hipótesis especificas 

HE1. La excesiva complejidad y demora en los procedimientos y 

trámites burocráticos afectan la eficiencia administrativa en la DRTyC de Puno 

HE2. Las deficiencias en la organización, dirección y control, de los 

procedimientos de los funcionarios públicos influyen en la eficiencia de la 

DRTyC de Puno. 

HE3. La falta de claridad en la normativa y procedimientos internos 

retrasa la ejecución de los procedimientos específicos de la DRTyC de Puno. 

1.6 VARIABLES E INDICADORES 

1.6.1 Conceptualización de variables 

Conceptualización de la variable Burocracia 
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La burocracia se conceptualiza como un reglamento y procesos para el 

cumplimiento de las instituciones públicas. Durán, (2022), “La burocracia en 

el siglo XXI, que se creó como un método necesario para la organización y el 

control, sin embargo, se convierte en un obstáculo para la eficiencia si se 

practica el formalismo excesivo. 

Los procesos excesivos generan ineficiencias en la gestión 

administrativa, ya que la burocracia ralentiza la toma de decisiones e 

incapacita la respuesta en situaciones con cambios. 

Martínez & Pico (2021), La burocracia hoy en día se ve como una mala 

gestión ante los ojos de los ciudadanos ya que la calidad de servicio se ve 

afectada.  

Pérez C, (2020), indica, una burocracia es ineficiente cuando existe una 

desconfianza en las instituciones públicas, rompiendo la relación del usuario 

y servicio público; por lo que, esto da a conocer como la burocracia se ha 

notado impactantemente en la gestión administrativa de la DRTyC de Puno, 

por lo que se debería buscar, la mejor forma de la atención institucional en 

todas las áreas, lo que permitiría mejorar y brindar mayor confianza a los 

usuarios. 

Conceptualización de la variable gestión administrativa 

Podemos definir la dirección administrativa a un grupo de 

procedimientos que se dan con la finalidad de coordinar los recursos de las 

instituciones, de este modo, llegar a lograr rendimiento máximo. 

Contextualizando la burocracia y la ineficiencia, es importante analizar cómo 
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se afecta la gestión administrativa con las estructuras rígidas y los 

procedimientos ineficaces que retraen el funcionamiento correcto de las 

instituciones. 

Vargas, (2021), para él, la dirección institucional es también la 

administración de los RR.HH, y de la implementación de políticas que 

permitan brindar una atención de calidad y calidez al trabajador del sector 

público. Esto es importante especialmente en el ámbito público, donde la 

burocracia se ha normalizado de manera negativa, generando obstáculos 

significativos para una operatividad eficiente. 

Martínez & Pico (2021) indican que la gestión administrativa efectiva 

debe tener una continua evaluación de los procesos y los cambios para su 

adaptación en el entorno, pudiéndose de esta manera ablandar los efectos 

negativos de la burocracia. La flexibilidad y la innovación son actores 

imprescindibles para una mejora eficiente en la gestión administrativa. 

1.6.2 Componente de las variables 

Tabla 1 Componentes 

VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
VALORACIÓN 

Variable 1. 
BUROCRAC
IA 

Es un grupo 
de 
procedimient
os y 
gestiones 
administrativ
as dados 
para 
gerenciar 
una 
institución 

1.1 
Procedimientos 
y tramites 

1.1.1 
Procedimientos de 
la atención 

Instrumento: 
Likert 
1. 
Completamente 
conforme                       
2. Conforme                        
3. Neutral                     
4. Disconforme                   
5. Completamente 

disconforme    

1.1.2 Normatividad  

1.1.3 Servidores 
públicos 

1.2 Gerenciar 
(organizar, 
gestionar y 
controlar) 

1.2.1 Estructura 
organizacional 

1.2.2 Cantidad de 
niveles jerárquicos 
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pública o 
privada. 

1.2.3 Sistema de 
gestión 

  1.3 Administrar 
(procesos 
específicos) 

1.3.1 Ejecución de 
los procesos 

1.3.2 Requisitos 
documentarios 

1.3.3 Intervención 
de áreas 

Variable 2.   
GESTIÓN 
ADMINISTR
ATIVA  

La gestión 
administrativ
a es la 
reunión de 
tareas que se 
usan en la 
administración 
de recursos 
de una 
organización, 
eficazmente 
realizado 

2.1 Reunión de 
tareas 

2.1.1 Actividades 
institucional 

2.1.2 Colaboración 
entre áreas 

2.1.3 Supervisión 
de actividades 

2.2 
Administración 
de recursos 

2.2.1 Distribución 
del personal 

2.2.2 Recurso 
tecnológico 

2.2.3 Capacidad de 
respuesta. 

2.3 eficacia 2.3.1 Cumplimiento 
de metas 

2.3.2 Satisfacción 
del usuario 

2.3.3 Coherencia 
de actividades 

Nota: Estructurado por la tesista 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO 

2.1.1 A nivel internacional 

Memije (2022), en la situación actual, el Partido Nuevo Gobierno (PNG) 

se presenta como un esfuerzo reformista para superar las limitaciones 

tradicionales impuestas por el aparato gubernamental, en particular las 

relacionadas con la excesiva carga administrativa, la rigidez burocrática y la 

falta de transparencia institucional. Diversas investigaciones coinciden en que 

los principales desafíos para lograr una gestión pública eficaz no se basan 

exclusivamente en los marcos normativos o en los modelos organizacionales 

adoptados, sino en su implementación operativa, frecuentemente afectada por 

actores públicos condicionados por intereses políticos más que por criterios 

técnicos o principios meritocráticos.  

Desde el punto de vista de la gestión pública y la gobernanza, se 

reconoce que la estructura burocrática del Estado, además de servir como 

vehículo imparcial para la implementación de políticas públicas, responde en 
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muchos casos a desequilibrios de poder político, lo que debilita los principios 

fundamentales de la gobernanza moderna: eficiencia, transparencia y control 

institucional. Debido a la ausencia de un servicio civil profesional, la 

politización de los procedimientos y la faltas, en mecanismos de evaluación 

con un enfoque técnico, esta situación resulta en un aparato de desarrollo 

organizacional disfuncional. 

La literatura especializada enfatiza la importancia de redefinir el papel 

del Estado desde un enfoque de eficiencia institucional y atención centrada en 

el ciudadano. En este sentido, la gestión pública debe superar la lógica 

electoralista y alinearse con criterios de planificación estratégica, racionalidad 

técnica y gobernanza participativa. Si bien existen algunas restricciones, la 

visión pública ayuda a fortalecer la autonomía funcional de los 

administradores públicos, fomenta una sociedad organizada construida para 

lograr metas, objetivos y construir la capacidad organizacional que permite 

una distribución y dirección estratégica de los recursos. Dentro de este marco, 

la DRTyC enfrenta, los mismos retos que otras entidades públicas: 

limitaciones en la planificación operativa, deficiencias en la ejecución de 

políticas sectoriales, escasa articulación intergubernamental y una cultura 

institucional centrada en procesos antes que en resultados.  Todo esto hace 

necesario adoptar un modelo de gestión pública estratégico, moderno e 

innovador, que tenga en cuenta el consentimiento político o los requisitos 

legales e inicie una reforma administrativa integral. Solo mediante una clara 

separación entre las funciones técnicas y las decisiones políticas se podrá 
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consolidar un aparato estatal con mayor capacidad institucional al servicio de 

la ciudadanía. 

Guzmán, (2023), el estudio “La burocracia y sus tendencias 

antidemocráticas” realiza un análisis crítico del modelo burocrático tradicional 

como estructura predominante en la administración pública. Las limitaciones 

funcionales del esfuerzo biológico convencional para responder con rapidez y 

eficacia en contexto de crisis se demuestran mediante una evaluación de la 

gestación del Estado durante y después de la emergencia de la COVID 19. la 

excesiva centralización, la rigidez organizacional, la falta en las 

determinaciones y una cultura institucional altamente formalista, centrada en 

procedimientos estrictos y con poca consideración por las necesidades 

humanas, se encuentran entre las principales debilidades. El estudio reconoce 

que, a pesar de que el modelo burocrático desde la perspectiva de Max Weber 

proporciona un marco normativo estable y una estructura formal, su aplicación 

puede resultar en ineficiencia operativa si no se utilizan herramientas de 

gestión moderna. En este sentido, se plantea la necesidad de repensar el 

aparato público mediante la incorporación de enfoques modernos con la 

Nueva Gestión Pública (NGP), el Gobierno abierto y la adhocracia, 

direccionada en logros, mayor innovación, con intervención de la población, y 

uso intensivo de las TIC para optimizar los procedimientos administrativos. 

El análisis contribuye al desarrollo de un modelo gestacional híbrido o 

integral en el sector público que combina prácticas gestacionales modernas y 

flexibles con mecanismos de control y orden institucional del sector 

empresarial. Se enfatiza la importancia de cambiar las estructuras 



15 

 

organizacionales mediante la implementación de unidades descentralizadas, 

plataformas digitales, comercio electrónico y otras herramientas tecnológicas 

que permitan modificar los procesos y mejorar la eficiencia institucional, 

especialmente en situaciones donde la tecnología representa una barrera 

para una administración efectiva. De igual manera, es necesario fortalecer la 

cultura organizacional publica mediante el desarrollo de valores éticos, el 

desarrollo del talento humano, el bienestar laboral y un liderazgo publico 

orientado a la gestión estratégica en situaciones emergentes. El estudio 

reafirma que una administración pública efectiva se basa no solo en una 

estructura formal, sino también en dinámicas colaborativas, procesos 

innovadores y una gestión orientada al interés general. Este antecedente 

resulta de gran relevancia para investigaciones que abordan las deficiencias 

estructurales y operativas del aparato público, como DRTyC, donde existen 

retrasos burocráticos, limitaciones en la descentralización operativa, escasa 

adopción de herramientas asociadas a la Nueva Gestión Pública. Estas 

condiciones pueden tener un impacto negativo en el trabajo del funcionario 

público, así como en la excelente asistencia prestada a los ciudadanos. 

Retrepo Medina, (2019),Desde finales del siglo XX, especialmente en 

1980, Latinoamérica ha sido una escena constante y compleja del proceso de 

transformación del aparato estatal en respuesta a una serie de cambios 

estructurales que son impulsados tanto por la dinámica interna como por la 

presión externa. En este contexto, los Gobiernos de la Región adoptaron una 

política informada sobre la disminución del tamaño del país, la abolición de la 

economía, la descentralización de los poderes y la mercantilización de la 
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entidad pública conforman la reforma nacional más amplia, que fue promovida 

muchas veces por organizaciones financieras internacionales, como FMI y el 

Banco Mundial. Esta reforma como eje central, fue racionalizada de la 

administración pública, buscando una alta capacidad productividad en los 

procedimientos administrativos y la adaptación nacional a los requisitos de 

globalización económica. Sin embargo, en muchos países, estas 

transformaciones se llevaron a cabo con urgencia sin considerar las 

características institucionales, sociales y políticas del contexto nacional. Este 

paradigma coercitivo en el nuevo liderazgo público (nuevo liderazgo estatal), 

donde el patrón aún no estaba completamente consolidado, causó una serie 

de distorsiones bajo el liderazgo del país, lo que refleja la ineficiencia, la baja 

capacidad institucional y la creciente legitimización en el estado. 

En este contexto, la administración pública peruana también estaba 

sujeta a reformas destinadas a modernizar sus estructuras y sus procesos. 

Sin embargo, los esfuerzos no erradican completamente las prácticas 

burocráticas, la especialidad de los políticos, la mala ejecución de los 

derechos gubernamentales y la capacidad institucional limitada. El sector 

transportes y comunicaciones del gobierno regional, estas restricciones se 

vuelven particularmente claras en la gobernanza administrativa cotidiana, 

donde existe una profunda contradicción entre el discurso de eficiencia y 

transparencia y práctica real caracterizada por los procedimientos alarmantes, 

la falta de articulación, la cultura de evaluación débil y baja orientación de los 

resultados. El caso especial de la DRTyC de Puno refleja una manifestación 

especial de este problema estructural. Aunque esta unidad realiza funciones 
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esenciales involucradas con el ordenamiento territorial, conexión e integración 

local, sus resultados administrativos están influenciados por la dinámica 

burocrática, que evita una intervención oportuna y efectiva en el 

mantenimiento de vías, programas, el control y regulación adecuada del 

transporte terrestre y fluvial. Todo esto crea una baja atención de los servicios 

públicos, desconfianza de la población y perdida en los recursos públicos. 

Estos fenómenos deben analizarse a partir del liderazgo político, 

teniendo en cuenta la teoría de la gobernanza moderna, la capacidad 

institucional y la transformación organizacional. De hecho, para convertirse en 

un verdadero agente de desarrollo para la administración pública local, es 

necesario superar el enfoque tradicional para un manejo estricto y jerárquico 

y convertirse en los esquemas de gestión de resultados, fortaleciendo: 

capacidad técnica, presentación de componentes de responsabilidad y 

colaboración eficiente de los ciudadanos.  

Igualmente, la burocracia es una parte esencial de un estado moderno 

y funcional. En lugar de vincular solo con ineficiencia o lentitud, es necesario 

centrarse en el servicio profesional, meritocrático y orientado a la atención del 

pueblo. La resistencia de una dirección administrativa ineficaz no solo retrasa 

el desarrollo local, sino que también reproduce la desigualdad y limita las 

posibilidades de la verdadera descentralización democrática. Finalmente, 

debe tenerse en cuenta que los procesos de reforma nacional no solo pueden 

percibirse de la lógica técnica o instrumental, sino también para generar 

voluntad política a largo plazo, un amplio acuerdo social y mecanismo de 

diálogo institucional. Solo de esta manera será posible eliminar las 



18 

 

deficiencias existentes entre el diseño regulatorio y la práctica administrativa 

y avanzar hacia un patrón más efectivo, más transparente y justo. 

2.1.2 A nivel nacional 

Según Galindo (2022), la administración pública tiene como propósito 

esencial la consecución de los objetivos estratégicos que fomentan el 

desarrollo sostenible, social y económico de una determinada jurisdicción. En 

este marco, la DRTyC de Ayacucho, realiza un trabajo importante, clave en la 

regulación y desarrollo del área de transporte y telecomunicaciones, 

impactando directamente en el desarrollo de la ciudad. No obstante, la 

operatividad administrativa de la entidad enfrenta serias limitaciones 

derivadas de factores burocráticos y estructurales, afectando la atención a la 

ciudadanía y la ejecución de los procedimientos internos. 

El principal factor de la baja eficacia administrativa radica en el clima 

organizacional predominante en las instituciones del Estado. Se ha 

identificado que una parte del personal presenta déficits en valores 

organizacionales, escasa motivación, actitudes proactivas y hábitos laborales 

que no favorecen la eficiencia institucional. Estas características repercuten 

directamente en la productividad y calidad de direccionamiento, influyendo en 

la determinación e interacción con la ciudadanía. En muchos casos, las 

prácticas laborales están orientadas por normas implícitas que priorizan el 

formalismo y la rigidez procedimental en perjuicio de la eficiencia y la 

orientación a resultados. 
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Otro aspecto crítico es el exceso de burocracia dentro de la estructura 

organizativa. La DRTyC no está libre de esta problemática, evidenciando 

procesos administrativos con redundancia de funciones, trámites innecesarios 

y dilataciones en la resolución de expedientes. Esta sobrecarga burocrática 

no solo impacta en la agilidad de los procedimientos, sino que también 

propicia riesgos de corrupción, dado que los plazos prolongados y la 

corrupción generan espacios para la discrecionalidad en la determinación. 

En este contexto, la ineficiencia administrativa de la DRTyC se 

encuentra condicionada por 2 factores clave: cultura organizacional y 

estructura burocrática. La deficiente atención al ciudadano, la excesiva 

tramitología y la percepción de corrupción dentro de la entidad están 

estrechamente vinculadas con la falta de compromiso institucional y con la 

rigidez de los procedimientos administrativos. Estas deficiencias estructurales 

dificultan la implementación de políticas públicas eficaces y afectan 

negativamente la apreciación ciudadana respecto a la atención al público 

brindada por la institución. 

Por ello, resulta imperativo replantear y modernizar los procesos 

administrativos, orientándolos a una excelente dirección pública, eficaz y 

transparente. La incorporación de herramientas de gestión por resultados, la 

digitalización de trámites, el fortalecimiento de un clima organizacional con 

ética, el compromiso con la función pública, constituyen tácticas 

fundamentales para disminuir los impactos negativos de la burocracia y 

optimizar la prestación de los servicios en la DRTyC de Ayacucho. 
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Según Carasas (2019), la eficacia en el aparato estatal es una base 

importante para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de las entidades 

del Estado. No obstante, en la DRTyC de Cuzco, la excesiva burocracia y la 

ineficiencia en la gestión han sido identificadas como problemáticas 

persistentes que afectan la excelente asistencia y deterioran la creencia de la 

ciudadana en la institución. 

El componente esencial en las entidades del aparato estatal es el 

fortalecimiento de competencias gerenciales en los funcionarios y servidores 

del Estado. Investigaciones previas han evidenciado un aumento en el 

perfeccionamiento de competencias cognitivas, psicológicas, sociales y 

técnicas en los gestores municipales de la Provincia del Cusco. Sin embargo, 

el progreso ha sido desigual, predominando un mayor avance en las 

competencias técnicas de gestión, mientras que otras áreas críticas requieren 

un refuerzo significativo para asegurar una administración eficaz y eficiente. 

En casos específicos como la Dirección de Transportes y 

Comunicaciones, la limitada capacitación en competencias gerenciales 

avanzadas podría ser un actor clave de una deficiente dirección 

administrativa. La determinación dentro de una entidad, se ve condicionada 

por un sistema de información gerencial con limitaciones en su 

implementación y operatividad, lo que ocasiona retrasos en los 

procedimientos administrativos y afecta la calidad del servicio público. 

Asimismo, la modernización del sector público ha evidenciado que los 

respaldos técnicos para la determinación y las TICs constituyen herramientas 

esenciales para optimizar la gestión institucional. Sin embargo, estudios 
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realizados en diversas municipalidades distritales de Cusco, han revelado 

deficiencias en su implementación, indicando un uso limitado y menos 

eficiente de estos instrumentos. Esto sugiere que problemáticas similares 

podrían presentarse en la DRTyC, afectando la eficiencia operativa y la 

capacidad de respuesta de la institución. 

Por otro lado, el exceso de burocracia representa una barrera 

estructural que obstaculiza el perfeccionamiento de los procedimientos 

administrativos. A pesar de que la entidad opera bajo un marco normativo 

basado en la Autoridad legal racional, persisten disfuncionalidades como la 

duplicidad de funciones, la sobrecarga de trámites y la carencia de 

mecanismos efectivos de control. Estos factores no solo ralentizan la gestión 

pública, sino que también afectan negativamente la percepción ciudadana 

respecto a la eficacia de la entidad. 

Muchas pesquisas confirmaron una correlación representativa del 

desarrollo de competencias gerenciales y la eficiencia en la dirección pública, 

con coeficientes que superan el 0.90. Esto indica que el fortalecimiento de las 

habilidades de liderazgo y administración del trabajador del sector público es 

una estrategia clave para una mejor operatividad institucional. Asimismo, la 

instauración efectiva de equipos tecnológicos y procedimientos directivos ha 

mostrado una relación directamente proporcional con la optimización de 

procesos administrativos, reforzando la necesidad de modernizar la dirección 

pública. 

En conclusión, la burocracia e ineficiencia en la DRTyC de Cuzco 

responden a la mala formación profesional, e inadecuada instauración de TICs 
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y la rigidez de los procedimientos administrativos. La evidencia obtenida en 

estudios previos en municipalidades distritales de Cusco señala que la 

modernización técnica, formación profesional y simplificación en los trámites, 

son estrategias esenciales para fortalecer la gestión institucional y mejorar la 

prestación de atención a la ciudadanía. Por ello, resulta imperativo que las 

entidades públicas adopten modelos de dirección con eficiencia, 

transparencia y satisfacción ciudadana. 

 Peña, (2019), En su estudio, “Proyecto de acciones tácticas en las 

instituciones para garantizar la Gobernanza de la administración y recursos 

financieros en la Municipalidad de Hualgayoc”, identifico como principal 

limitación la falta de conocimientos técnico, teóricos y operativos en el uso de 

herramientas de planificación estratégica, el debido desarrollo de los procesos 

administrativos y presupuestal, por parte de los empleados del gobierno local. 

Sin una comprensión clara del marco normativo ni de los fundamentos 

técnicos que sustenten sus acciones, se demostró una alta dependencia de 

prácticas empíricas y rutinarias en el desempeño de sus funciones. Esto 

resultó en una baja productividad institucional y una capacidad limitada de 

respuesta administrativa. La investigación se basó en teorías administrativas 

y científicas de Frederick Taylor, la doctrina práctica de Henry Fayol y la 

burocracia de Max Weber, todas las cuales brindan perspectivas 

fundamentales sobre la planeación, sistematización funcional, control de los 

procesos y asignación de roles dentro de las entidades públicas. Además, se 

incorporaron preocupaciones contemporáneas, como las descritas en la 

Nueva Política Pública, en modelos administrativos centrados en la eficacia 
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operativa, eficiencia institucional, transparencia y rendimiento financiero. 

Estos modelos incluyen el Presupuesto Estratégico. En términos de eficiencia 

y eficacia, los hallazgos revelaron una brecha de desempeño institucional que 

fue catalogada como medida inadecuada. Esto evidencia la necesidad 

urgente de reestructurar la gestión organizacional mediante estrategias que 

optimicen los procesos internos. Las propuestas formuladas fueron validadas 

por especialistas del sector público, lo que respalda su pertinencia y viabilidad 

de implementación tanto en la municipalidad de Hualgayoc como en otras 

entidades del estado. 

Los datos referenciales son transcendentales para desarrollar la 

presente tesis enfocada a las debilidades operativas y estructurales en 

organismos públicos como la DRTyC. Se ratifica que los problemas de 

ineficiencia no solo obedecen a falencias en la estructura de los procesos 

administrativos, sino también a la ausencia de profesionalización del talento 

humano, compromiso responsable y la falta de implementación de sistemas 

de evaluación por desempeño. Todo ello refuerza el requerimiento de 

consolidar un diseño de gestión pública moderna, determinado en 

competencias innovadoras orientadas de atención al ciudadano, que permita 

mejorar sustancialmente la excelente asistencia al público. 

2.1.3 A nivel Local 

Conforme a Cáceres, (2024), con un coeficiente de Rho=+0.712 y un 

valor de p 0.000, el estudio que analizó la interconexión de la dirección 

institucional y programas de apoyo administrativo, encontrando una 

asociación positiva y significativa. Esto demuestra que la implementación de 
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los procedimientos administrativos estructurados influye directamente en la 

efectividad de los programas públicos. Las respuestas demostraron una 

correlación significativa del cumplimiento normativo y estabilidad judicial; 

destacando una importancia en el cumplimiento normativo para la eficacia de 

la dirección pública. De igual manera, descubrió la interdependencia entre las 

líneas administrativas y la estabilidad judicial, destacando la necesidad de 

tener estructuras organizacionales bien definidas para mejorar la gestión 

institucional. Por otro lado, se probó una correlación positiva entre la 

estructura de autoridad y la estabilidad judicial, con un coeficiente Rho= 

+0.639 y un valor de p 0.000, confirmando que una clara supervisión judicial 

mejora la eficiencia de la administración pública. Además, la especialización 

funcional y la segmentación del trabajo demostraron una relación positiva con 

la viabilidad administrativa, destacando la importancia de una distribución 

estratégica de funciones para mejorar el funcionamiento institucional. La 

evaluación se realizó con un estudio estadístico cuantitativo y de manera 

paralela. De una población de 83 personas, la muestra contó con 69 

especialistas. Mediante un instrumento tipo Likert, teniendo un alfa de 

Cronbach de 0,938, que garantiza la confiabilidad de los datos recopilados. 

Además, la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con 0,05, confirma la regularidad 

de los datos sin la presencia de valores atenuados. En conclusión, las 

menciones honoríficas destacan la significancia de la dirección institucional 

eficaz y estructurada para mejorar la administración pública. Aplicando estos 

mecanismos contribuirá al crecimiento organizacional y al beneficio público. 

Aumentando así la eficiencia de la DRTyC de Puno. 
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Según Quispe Yanapa, (2021), en las últimas décadas, el liderazgo 

público en América Latina ha sido sometido a una serie de cuestiones 

estructurales que han enfatizado las restricciones de las instituciones 

estatales que puedan responder efectivamente a los requisitos de los 

ciudadanos de manera oportuna. Esta situación ha sido particularmente 

criticada en la dirección de las alcaldías, cuando la burocracia, se entiende 

como un conjunto de normas, procedimientos y organismos administrativos 

que regulan las acciones del estado, se ha convertido en un obstáculo, e 

insuficientes, e imprevistos servicios al público. El gobierno locas de San 

Román no se exime del caso. A pesar del hecho de que es la unidad principal 

del desarrollo local, responsable de la formulación de proyectos que permitan 

solucionar los problemas de todas las necesidades de los ciudadanos, las 

eficiencias profundas están en la gestión administrativa. Estas restricciones 

se manifiestan en varias dimensiones, como la planificación estratégica 

inadecuada, una dirección débil del recurso humano, baja motivación en los 

trabajadores y un área de RR.HH ineficaz, bajo adiestramiento y un sistema 

de comunicación interna ineficaz. 

Estos factores, que forman el entorno organizacional disfuncional, 

influyen directamente en la excelente asistencia dada al público. Según 

estudios recientes utilizados en las autoridades locales, existe una correlación 

significativa entre gestión administrativa y el rendimiento del trabajador. Por 

ejemplo, el uso de la medida estadística de Spearman en varias dimensiones, 

como la planeación, estructuración, dirección y administración, ha revelado 

altas relaciones “positivas” entre estas variables y los beneficios del trabajo en 



26 

 

el gobierno local de San Román.  Específicamente, se descubrió que la 

planificación tenía una conexión positiva con 0.785 con rendimiento, mientras 

que la organización y el rendimiento del trabajador tienen una correlación del 

0.864, respecto al control y el desempeño laboral es del 0.841, 

respectivamente. 

Esto sugiere que la gestión propia de las funciones administrativas de 

la municipalidad puede contribuir directamente a la mejora y eficiencia 

institucional. Sin embargo, en la dirección edil, estos principios de gestión 

pública moderna no se utilizan sistemáticamente, creando un entorno que 

promueve la ineficiencia y el estancamiento organizacional. A nivel 

institucional, la falta de cultura de la organización se centra en los resultados, 

la introducción de una baja política meritocrática y la falta de evaluación de 

acción para consolidar la burocracia tradicional, que es una forma de 

procedimientos de resultados y cumplimientos formales de influencias 

actuales. Además, el contexto internacional y nacional también afecta la 

dinámica de la gestión pública. A nivel global, la rápida conversión tecnológica 

y los requisitos de la competencia han obligado a las administraciones 

públicas a reformular sus procesos, adaptarse a las nuevas herramientas 

digitales y mejorar la interacción con los ciudadanos. 

Sin embargo, estos ajustes han sido más lentos en las regiones donde 

los marcos institucionales todavía están anclados en estructuras burocráticas 

rígidas y obsoletas. A nivel nacional, la presión sobre una mayor eficiencia 

administrativa, respecto y responsabilidad de los objetivos presupuestarios ha 

creado una carga adicional en las unidades que ya operan con recursos 
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limitados y capacidades técnicas. A nivel local, unidades como la 

municipalidad provincial también enfrentan desafíos de factores estructurales, 

como el déficit de infraestructura, y las restricciones presupuestarias. Estas 

circunstancias, que están acompañadas con una población blanda, y la poca 

coordinación intergubernamental impiden una implementación de políticas 

nacionales que satisface efectivamente los requerimientos de la sociedad. En 

esta situación, es fundamental reconocer que mejorar la dirección 

administrativa en la gestión pública no puede depender de cambios técnicos 

o regulatorios. Para considerar el fortalecimiento de la planificación 

institucional, el desarrollo de los RR.HH., inclusión de los instrumentos de 

dirección de resultados y la consolidación de la cultura organizacional, que se 

centre en la transparencia, la eficiencia y el fortalecimiento de los ciudadanos. 

Además, debe suponerse que la reforma del aparato burocrático no incluye 

su exclusión, sino la transformación en un sistema funcional, profesional y 

proactivo. 

Finalmente, la resistencia de la burocracia ineficaz de la municipalidad 

distrital es una manifestación de problemas estructurales que afectan a una 

gran parte del aparato estatal. 

2.2 BASES TEÓRICAS 

2.2.1 Enfoques teóricos de la variable 1 

2.2.1.1 Burocracia.  

Es una forma de organizar que tiene como característica la 

formalización de normas jerárquicas, procedimientos y estructuras para 
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garantizar la eficiencia, la racionalidad técnica en las funciones estatales. En 

el sistema de la administración pública, la burocracia es la herramienta 

imperativa para estructurar la estructura del aparato estatal, permitiendo la 

administración sistemática y legítima de los recursos públicos. 

Montero, (2023) Max Weber, fue uno de los primeros en plantear la 

sistematización conceptualizando la burocracia: una institución idónea basada 

en reglas, meritocracia y división del trabajo. Por lo que, en el contexto de hoy, 

este modelo ha sido discutido por su dureza, ineficiencia y cese con las 

demandas de los ciudadanos.  

García López & García Moreno, (2023) , “la burocracia latinoamericana 

no ha podido fortalecer el sistema meritocrático sostenible, que ha resultado 

de una administración pública pausada y politizada con un rendimiento 

mínimo en los ciudadanos”. Esta situación ofrece una imagen negativa de los 

servicios públicos y promueve la desconfianza de las autoridades. 

2.2.1.2 Burocracia disfuncional e ineficiencia administrativa. 

En un tema donde la burocracia no satisface los principios de eficiencia 

de un gobierno moderno, existe una burocracia disfuncional configurada. Esto 

se manifiesta por procedimientos innecesarios, duplicidad de la función, malos 

recursos humanos, malos resultados y mala responsabilidad.  

Luna, (2021) este tipo de burocracia restringe “la dinámica de la 

organización y evita la innovación institucional, creando un aparato público de 

ciudadanía lento, costoso y desconectado”. 
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2.2.1.3 La burocracia en el contexto de direccionamiento estatal. 

El nivel inferior en la burocracia causa mayores problemas debido a las 

bajas capacidades técnicas, la profesionalización limitada y los altos niveles 

de politización. Esta situación empeora si las unidades no tienen una 

estructura organizativa clara, lo que hace que sea más difícil implementar 

políticas estatales efectivas.  

García & Mendoza, (2022) “la burocracia local se caracteriza por la 

disminución de los procesos institucionales, la no existencia de una 

planificación adecuada y estratégica, así como la orientación administrativa 

que se centra en la subsistencia institucional, no el valor público”. 

Institucionalmente, creando un aparato público lento, costoso y desconectado 

para los ciudadanos.  

2.2.1.4 Burocracia y gobernanza. 

El desarrollo del enfoque de burocracia para un gobierno moderno y las 

guías de direccionamiento estatal están relacionados con cambios de la 

dirección de procedimientos públicos.  La rigidez del modelo burocrático 

tradicional debería dar paso a estructuras más flexibles basadas en la 

participación de los ciudadanos, los resultados del método y la evaluación del 

desempeño. 

Menéndez Mendoza & Mantuano Zambrano, (2023) “el transito contra 

la burocracia efectiva requiere transformar procesos administrativos, expertos 

en el capital humano y reforzar el sistema institucional que sea confiable, 

transparente y que se garantice la eficiencia en el liderazgo del país” 



30 

 

Como parte importante de la administración pública, la burocracia 

puede convertirse en el principal instrumento de desarrollo institucional, si se 

centra adecuadamente en los principios de eficiencia, legalidad y servicio de 

ciudadanos. Sin embargo, al operar esquemas obsoletos o políticos, forman 

parte de la ineficiencia de la dirección administrativa, como es el caso en 

muchas direcciones regionales del país. Por lo tanto, es importante estudiar 

la burocracia a partir de enfoques críticos y actualizados para promover la 

reforma nacional, lo que realmente promueve en la planificación y la calidad 

de los servicios públicos. 

2.2.2 Enfoques teóricos de la variable 2 

2.2.2.1 Gestión administrativa. 

La dirección institucional se determina como procedimientos, técnicas 

y conjunto de prácticas a través de las cuales la organización planea, 

organiza, lidera y controla sus recursos para lograr sus objetivos 

institucionales de manera efectiva. En el sector público, este concepto 

también incluye principios como la ejecución de la legalidad, la transparencia, 

la responsabilidad, la justicia y la dirección, para el bienestar de la población. 

Ramírez & Ramírez, (2018) “la gestión administrativa pública debe 

entenderse no solo como una capacidad operativa, sino también como 

recursos estratégicos para establecer políticas, recursos y oportunidades 

basados en objetivos nacionales”. Este enfoque estratégico le permite 

modificar sus procedimientos diarios para que los mecanismos creen un valor 

público. 
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2.2.2.2 Componentes de la dirección institucional. 

La dirección institucional en la gestión pública, cubre gran variedad de 

características principales que incluyen: 

Planificación. – determina los objetivos, metas y estrategias 

institucionales y forma la base para una acción ordenada y coordinada. 

Organización. - estructuración organizativa interna de la dirección, 

asignación de funciones, articulación de los individuos y de los bienes 

materiales. 

Dirección. - capacidades de gestión del personal, motivación y 

tratamiento de los objetivos organizacionales. 

Control. - supervisión, evaluación y retroinformación sobre las 

acciones tomadas, lo que garantiza la efectividad y la legalidad de la acción 

institucional. 

Vásquez Ponce, Parrales Pilozo, & Morales Chávez, (2021) “Actúa 

entre sí, y su uso adecuado es esencial para aumentar los resultados de la 

gestión estatal y retomar la confianza de la población” 

2.2.2.3 Gestión administrativa y desempeño institucional. 

Muchos estudios han aceptado que hay un nexo directo entre la 

dirección institucional aceptable y el nivel de actividad de administración 

pública. Los estudios realizados por las autoridades locales en el Perú han 

demostrado que la gerencia planificada, organizada y controlada ha elevado 
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el nivel de atención significativamente en beneficio del empleado estatal y su 

calidad de la asistencia al público. 

Huamán & Quispe, (2019) afirma que “la dirección institucional, dirigida 

en el plan estratégico y el direccionamiento del personal, lo que impacta 

directamente en los resultados de la institución, especialmente en el contexto 

de las limitaciones de los recursos y donde la demanda social es alta” 

2.2.2.4 Retos de la gestión administrativa en el ámbito regional. 

En el ámbito regional, la gestión administrativa, se dan problemas de 

forma estructural, esto debido al personal con un nivel profesional débil, los 

cambios frecuentes por motivos políticos, el desempeño laboral del personal 

sin resultados y la deficiente articulación de los fines administrativos y sus 

procesos. La inoperancia de los procesos conlleva una ejecución presupuestal 

negativa, dilatan los proyectos que se programan en la inversión pública y 

dañan la calidad de atención a la población. 

Martínez & Pico, (2021) “la gestión administrativa de las regiones 

necesita un cambio automático para anteponer la meritocracia, la introducción 

de sistemas integrados y una renovación permanente basada en la evaluación 

y el rendimiento” 

La dirección institucional estatal es una tarea importante para cumplir 

los objetivos nacionales, primordialmente en los gobiernos regionales que 

afrontan, varios problemas institucionales y operativos. Su enfoque sistémico 

y estratégico le permite mejorar los fondos públicos, optimizar los resultados 

de la institución y afianzar la confianza de la población. Esta eficiencia variable 
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de la DRTyC, es esencial para avalar la gestión institucional de manera 

objetiva, clara y acorde a los objetivos del desarrollo regional. 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

Conforme a Baptista Lucio, Hernández Siampieri, & Fernández 

Collado, (2021), el análisis científico cuantitativo son procesos en conjunto de 

la investigación que se dan por su secuencialidad y aprobación. Inicia con la 

delimitación de la idea a investigar, luego formula el objetivo de la 

investigación, contrasta la literatura para la construcción del marco teórico, 

luego la hipótesis previa identificación de las variables. 

En el estudio se opta por un análisis cuantitativo por la razón de que se 

analizan y recopilan los datos con el fin de evaluar las variables mencionadas. 

La importancia de la tesis es considerar las preguntas planteadas en la 

investigación y validar o negar las hipótesis planteadas. 

3.2 MÉTODO APLICADO A LA INVESTIGACIÓN 

El procedimiento investigativo Descriptivo correlacional está 

relacionado con la investigación cuantitativa que describe la relación que se 
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da entre las variables, donde los investigadores pueden observar, analizar los 

cambios que las variables puedan tener. 

Conforme a Baptista Lucio, Hernández Sampieri, & Fernández Collado, 

(2021) , es como un examen descriptivo correlacional, su objetivo primordial 

es especificar los fenómenos y fijar la relación que tienen las variables a través 

de la verificación sistemática, donde se puede dar de manera directa con el 

entorno, es así pues que este enfoque permite verificar estadísticamente la 

presencia de una relación importante entre las variables. 

Respecto del contexto de nuestro proyecto que es una entidad pública, 

pues este método nos permite ver cómo la burocracia se da en la entidad en 

estudio, y así mismo cómo sus variables se relacionan. Lo relevante de esta 

metodología es que nos permite obtener de manera estructurada los 

instrumentos a usar, para el análisis estadístico e identificar la correlación. 

3.3 TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Investigación correlacional, permite definir los grados de relación o 

asociación que se puedan dar entre las variables de un contexto, sin que estas 

puedan ser manoseadas.  

Según Bernal (2020), el tipo de estudio correlacional pretende que sus 

objetivos evalúen los grados de asociación que puedan darse entre sus 

variables cuantitativas, de esta manera, considerar su conducta, la toma de 

decisiones y las hipótesis que se plantean, conforme al proyecto realizado. 

Este modo de estudio se usa generalmente en áreas de ciencias sociales, 
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administrativas, donde los estudios se dan de manera compleja y a su vez 

pueden sufrir influencias de diversos factores. 

Este modo de estudio admite examinar la relación del nivel burocrático 

con el nivel de gestión administrativa en este caso de la DRTyC, donde se 

aplica los instrumentos de encuestas estructuradas, lo que permite analizar 

los datos estadísticos como el factor de correlacional de Pearson, lo que nos 

ayuda a ver la realidad de la correlación de manera fundamental entre las 

variables. 

3.4 NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

El modo investigativo nos hace ver cómo se comportan las variables de 

manera individual para así obtener la información empírica, y ver la asociación 

que puedan tener entre sí, cooperando con el entendimiento dinámico interno 

organizacional. 

Baptista Lucio, Hernández Sampieri, & Fernández Collado,  (2022), el 

método descriptivo correlacional, define los fenómenos, momentos, acciones 

y hechos, así como examina la conexión de las variables, con el fin de crear 

vínculos que permitan tomar decisiones. 

Conforme a lo evaluado este nivel de investigación sería el que más se 

ajusta al proyecto investigativo, porque, nos admite describir la estructura y 

análisis de la operatividad burocrática de la DRTyC de Puno. A la vez 

podemos diagnosticar si tienen una relación entre las variables, las mismas 

que también permiten medir si influyen en la atención al público. 
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3.5 DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El diseño de investigación no experimental se identifica por lo que no 

usa deliberadamente las variables independientes buscando ver sus efectos 

en las demás variables.  

Baptista Lucio, Hernández Sampieri, & Fernández Collado, (2022), el 

proyecto no experimental, es usado para estudios de acontecimientos reales 

sin maniobrar las variables, ni exponer requisitos engañosos que permitan 

controlar los casos. Este diseño es apto para casos sociales, educativos y 

administrativos porque permite la recolección de datos de forma empírica de 

casos reales. Ya que analiza situaciones existentes, describe y correlaciona 

las variables, así como también los procesos o relaciones internas de 

instituciones, permitiendo observar sus efectos. 

3.6 POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.6.1 Población 

Baptista Lucio, Hernández Sampieri, & Fernández Collado, (2014) En 

el argumento de la tesis, una población infinita teóricamente es una población 

ilimitada; o una población sin límites definidos en el contexto de longitud. Esta 

población es usada en evaluaciones estadísticas e investigativas, para 

representar un conglomerado de observaciones posibles y actividades que 

conceptualmente son validadas, también observadas como actividades que 

teóricamente podrían ser válidas, pero que no pueden observarse ni medirse 

completamente. 
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Por lo que, al considerar que este estudio se limita a usuarios de la 

DRTyC del GORE Puno, donde asisten personas que requieren atención en 

diversas materias administrativas, se desconoce el número de usuarios que 

atienden, por ello podemos considerar estadísticamente una población infinita. 

3.6.2 Muestra 

López-Roldán, & Fachelli, (2017) afirman que el diseño de muestras es 

una actividad concreta con requisitos técnicos y metodológicos enfocados en 

escoger una representación apropiada de las áreas que integran la población 

objeto de estudio. Se entiende por muestra la elección de una parte específica 

del conjunto poblacional global. El método se enfoca en la recopilación de una 

muestra representativa y del muestreo estadístico, que son elementos clave 

de un sistema de investigación cuantitativa que une la teoría, el azar y el 

muestreo como componentes esenciales.  

Estadísticamente, la muestra es un subcomponente que representa al 

universo evaluado. Para el proyecto de tesis la muestra se puede seleccionar 

mediante criterios probabilísticos, no probabilísticos y a discreción del 

investigador, en nuestra investigación considerando un grupo que represente 

la población como la economía de la evaluación y el acceso a la población; la 

muestra se realizó por criterio discrecional de la tesista a 40 sujetos. Esto 

permitió la recopilación de información relevante sobre el tema de la 

investigación. López-Roldán, & Fachelli, (2017) , aseguran que la descripción 

de la muestra es un trabajo particular con exigencias técnicas y metodológicas 

direccionadas a la elección de una delegación apropiada de los elementos 

que integran la población objeto de estudio.  
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3.7 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE 

INFORMACIÓN 

3.7.1 Técnicas de investigación  

El método usado ha sido la encuesta, con la que se recogieron los 

datos de la muestra representativa de usuarios de la DRTyC de Puno.  

3.7.2 Instrumentos de la investigación 

Usamos el cuestionario elaborado con ítems que guardan relación 

entre el objeto en estudio y los objetivos, las hipótesis de las variables, las 

extensiones del proyecto resguardado y su solidez que demanda el proyecto 

estudiado. 

3.8 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN 

3.8.1 Validación de los instrumentos 

La presente ficha de observación se dio por la validación que se da a 

través de la opinión de los expertos, los cuales examinaron la pertinencia, 

coherencia y transparencia de las preguntas, considerando que el instrumento 

pueda medir de manera precisa el estudio de los datos principales. 

3.8.2 Confiabilidad de los instrumentos 

Se evaluó la Prueba de Alfa de Cronbach, verificando la certeza interna 

de la herramienta utilizada, ello en relación al enfoque y diseño del estudio. 
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Tabla 2 

 Prueba Alfa de Cronbach 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,979 18 

Nota: del SPSS elaborado por la tesista 

Interpretación 

La fiabilidad estadística de Cronbach nos muestra el resultado de 

0,979, a la luz de la tabla nos indica que el coeficiente confiable se encuentra 

con una cercanía a 1 de valor, por ello la prueba de fiabilidad es MUY ALTA, 

demostrando así su consistencia y fiabilidad interna de los ítems del 

instrumento.  

3.9 DISEÑO DE LA ESTRATEGIA PARA LA PRUEBA DE LAS 

HIPÓTESIS 

El presente trabajo tiene un enfoque cuantitativo de tipo correlacional 

por lo que se buscó evaluar el impacto que tiene la burocracia y la ineficiencia 

administrativa mediante la recolección de datos que permitió su medición, los 

cuales nos admitió hacer uso de la tabulación estadística de Cronbach, 

hallándose de esta manera la frecuencia acumulada y porcentual mediante el 

análisis estadístico del SPSS a fin de obtener la correlación Conforme a los 

objetivos del proyecto de tesis e hipótesis nulas y alternativas. 
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CAPITULO IV 

RESULTADOS 

4.1 PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS DATOS 

Dimensión 1 Procedimientos y tramites 

Tabla 3 Pregunta 1   

1.- Cree Ud. que los procedimientos de la atención al público en la 

DRTyC. Puno no es muy tedioso.  

 
Variables  f % 

1 Completamente disconforme  20 50.00 

2 Disconforme  10 25.00 

3 Completamente conforme  4 10.00 

4 Conforme  4 10.00 

5 Neutral  2 5.00 
 

Total  40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia 
acumulada de manera ascendente. Elaborada por la tesista. 
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Figura 1  
Pregunta 1 

Cree Ud. que los procedimientos de la atención al público en la DRTyC Puno 

no son muy tediosos  

 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada porcentual a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
 
 
Interpretación y análisis 

Pregunta 1 conforme a la tabla 3. Planteamos la consulta: Cree Ud. que 

los procedimientos de la atención al público en la DRTyC Puno no son muy 

tediosos, obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por los 

encuestados; para un 50% están completamente disconforme; pero para un 

25% están disconforme, el 10% están conforme; y para otros 10% están 

completamente conforme; y el 5% son neutrales. De esta manera podemos 

obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los consultados están 

completamente disconforme con que los procedimientos de la atención al 

público en la DRTyC Puno no son muy tediosos, por el contrario, se tornan 

muy engorrosos y tediosos. 
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Tabla 4 Pregunta 2  

2.- Para Ud. los trabajadores cumplen con las normativas 

administrativas al momento de atender al público. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 15 37.50 

2 Disconforme 8 20.00 

3 Conforme 7 17.50 

4 Neutral 7 17.50 

5 Completamente conforme 3 7.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 2  

Pregunta 2 

 

Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 
acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 2 Conforme a la tabla 4. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

los trabajadores cumplen con las normativas administrativas al momento de 

atender al público, obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por los 

encuestados; para un 37.5% están completamente disconforme; pero para un 

20% están disconforme, el 17.5% son neutrales; y para otros 17.5% están 

conforme; y el 7.5% están completamente conforme. De esta manera 

podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los consultados 

están completamente disconformes con que los trabajadores de la DRTyC de 

Puno cumplen con las normativas administrativas al momento de ser 

atendidos. 
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Tabla 5  

Pregunta 3 

3.- Para Ud. los servidores públicos que están en los puestos de 

atención al ciudadano conocen los procedimientos y los trámites 

administrativos. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 17 42.50 

2 Neutral 7 17.50 

3 Disconforme 7 17.50 

4 Conforme 6 15.00 

5 Completamente conforme 3 7.50 
 

Total 40 100 

Nota:  La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 3  

Pregunta 3 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 3 Conforme a la tabla 5. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

los servidores públicos que están en los puestos de atención al ciudadano 

conocen los procedimientos de los trámites administrativos, obteniendo de 

esta manera la siguiente respuesta por los encuestados; un 42.5% están 

Completamente disconforme, el 17.5% están Disconforme; para un 17.5% son 

neutrales; así mismo para un 15% están Conforme; y el 7.5% están 

Completamente conforme. De esta manera podemos obtener una respuesta 

donde el gran porcentaje de los encuestados están completamente 

disconforme con que los servidores públicos que están en los puestos de 

atención al ciudadano conozcan los procedimientos de los trámites 

administrativos, ya que muchos de ellos dependen de alguien para su 

proceder. 
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Dimensión 2 Organizar, gestionar y controlar 

Tabla 6 

 Pregunta 4 

4.- Conforme a su percepción, los directores de las diferentes áreas de 

la DRTyC de Puno están bien. 
 

Variables f % 

1 Disconforme 15 37.50 

2 Completamente disconforme 14 35.00 

3 Neutral 5 12.50 

4 Conforme 4 10.00 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 4  

Pregunta 4 

Conforme a su percepción los directores de las diferentes áreas de la DRTyC de 
Puno están bien. 

 
 

Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 
acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 4 Conforme a la tabla 6. Planteamos la pregunta: Conforme 

a su percepción, los directores de las diferentes áreas de la DRTyC de Puno 

están bien, obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por los 

encuestados; para un 37.5% están Disconforme, el 35% están 

Completamente disconforme; para un 12.5% son neutrales; y otro lado el 10% 

están Conforme; y el 5% están Completamente conforme. De esta manera 

podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los encuestados 

están desconforme con que los directores de las diferentes áreas de la DRTyC 

de Puno están bien. Ya que la gran mayoría son designados por confianza y 

muchos no cumplen con los requisitos. 
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Tabla 7  
Pregunta 5 

5.- Para Ud. En la atención al público la DRTyC tiene muchos niveles 

jerárquicos que facilitan el proceso administrativo.  
 

Variables f % 

1 Disconforme 16 40.00 

2 Completamente disconforme 12 30.00 

3 Neutral 8 20.00 

4 Conforme 3 7.50 

5 Completamente conforme 1 2.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 5 

 Pregunta 5 

Para Ud. En la atención al público la DRTyC tiene muchos niveles jerárquicos que 
facilitan el proceso administrativo. 
 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 
 

Pregunta 5 Conforme a la tabla 7. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

En la atención al público la DRTyC tiene muchos niveles jerárquicos que 

facilitan el proceso administrativo, obteniendo de esta manera la siguiente 

respuesta por los encuestados; para un 40% están Disconforme, el 30% están 

Completamente disconforme; para un 20% son neutrales; y para otros 7.5% 

están Conforme; y el 2.5% están Completamente conforme. De esta manera 

podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los encuestados 

están disconformes con que la DRTyC con sus muchos niveles jerárquicos 

faciliten el proceso administrativo durante la atención al público. Ya que esta 

jerarquización no permite autonomía en las distintas direcciones. 
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Tabla 8 
 Pregunta 6 

6.- Cree Ud. Que el sistema administrativo de la DRTyC tiene una 

atención inmediata en situaciones de emergencia. 
 

Variables f % 

1 Disconforme 13 32.50 

2 Completamente disconforme 11 27.50 

3 Neutral 9 22.50 

4 Conforme 4 10.00 

5 Completamente conforme 3 7.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

Figura 6  

Pregunta 6 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 6 Conforme a la tabla 8. Planteamos la pregunta: Cree Ud. 

Que el sistema administrativo de la DRTyC tiene una atención inmediata en 

situaciones de emergencia, obteniendo de esta manera la siguiente respuesta 

por los encuestados; para un 32.5% están Disconforme, el 27.5% están 

Completamente disconforme; para un 22.5% son neutrales; y para otros 10% 

están Conforme; y el 7.5% están Completamente conforme. De esta manera 

podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los encuestados 

están desconformes con que el sistema administrativo de la DRTyC tenga una 

atención inmediata en situaciones de emergencia. 
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Dimensión 3 Procesos específicos 

Tabla 9 

 Pregunta 7 

7.- Conforme a Ud. Los procesos de atención administrativa son ágiles en la 

DRTyC. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 15 37.50 

2 Disconforme 10 25.00 

3 Neutral 8 20.00 

4 Conforme 5 12.50 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 
 

100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 7  

Pregunta 7 

Conforme a Ud. Los procesos de atención administrativa son ágiles en la DRTyC. 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 

Interpretación y análisis 
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Pregunta 7 Conforme a la tabla 9. Planteamos la pregunta: Conforme 

a Ud. los procesos de atención administrativa son ágiles en la DRTyC, 

obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por los encuestados; para 

un 37.5% están completamente disconforme, el 25% están disconforme; para 

un 20% son neutrales; y para otros 12.5% están conforme; y el 5% están 

completamente conforme. De esta manera podemos obtener una respuesta 

donde el gran porcentaje de los consultados están completamente 

disconformes con que los procesos de atención administrativa sean ágiles en 

la DRTyC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 10 

 Pregunta 8 
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8.- Para Ud. los requisitos que se solicitan para tramitar un documento 

en la DRTyC facilitan los procesos administrativos. 
 

Variables F  % 

1 Completamente disconforme 13 32.50 

2 Disconforme 11 27.50 

3 Neutral 10 25.00 

4 Conforme 5 12.50 

5 Completamente conforme 1 2.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 8 

 Pregunta 8 

Para Ud. los requisitos que se solicitan para tramitar un documento en la DRTyC 
facilitan los procesos administrativos. 
 

 
Nota:  La Fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
 
 
Interpretación y análisis 
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Pregunta 8 Conforme a la tabla 10. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

los requisitos que se solicitan para tramitar un documento en la DRTyC 

facilitan los procesos administrativos, obteniendo de esta manera la siguiente 

respuesta por los encuestados; para un 32.5% están completamente 

disconforme, el 27.5% están disconforme; para un 25% son neutrales; y para 

otros 12.5% están conforme; y el 2.5% están completamente conforme. De 

esta manera podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los 

encuestados están completamente disconformes con que los requisitos que 

se solicitan para tramitar un documento en la DRTyC faciliten los procesos 

administrativos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



57 

 

Tabla 11  

Pregunta 9 

9.- Cree Ud. Que en la DRTyC la intervención de muchas áreas para 

los trámites administrativos permite una mejor atención. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 14 35.00 

2 Disconforme 11 27.50 

3 Neutral 7 17.50 

4 Conforme 6 15.00 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

Figura 9 

 Pregunta 9 

Cree Ud. Que en la DRTyC la intervención de muchas áreas para los trámites 

administrativos permite una mejor atención. 

 

Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 
acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 9 Conforme a la tabla 11. Planteamos la pregunta: Cree Ud. 

Que en la DRTyC la intervención de muchas áreas para los trámites 

administrativos permite una mejor atención, obteniendo de esta manera la 

siguiente respuesta por los encuestados; en un 35% están completamente 

disconforme, el 27.5% están disconforme; para un 17.5% son neutrales; y 

para otros 15% están conforme; y el 5% están completamente conforme. De 

esta manera podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los 

consultados están completamente disconforme con que en la DRTyC la 

intervención de muchas áreas para los trámites administrativos permite una 

mejor atención. 
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Dimensión 4 Conjunto de actividades 

Tabla 12  

Pregunta 10 

10.-   Para Ud. el mantenimiento de vías se lleva a cabo conforme a 

los cronogramas establecidos por la DRTyC de Puno. 
 

Variables f % 

1 Disconforme 13 32.50 

2 Completamente disconforme 13 32.50 

3 Neutral 8 20.00 

4 Conforme 4 10.00 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 10 

 Pregunta 10 

Para Ud. el mantenimiento de vías se lleva a cabo conforme a los cronogramas 
establecidos por la DRTyC de Puno. 
 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 10 Conforme a la tabla 12. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

el mantenimiento de vías se lleva a cabo conforme a los cronogramas 

establecidos por la DRTyC de Puno, obteniendo de esta manera la siguiente 

respuesta por los encuestados; en un 32.5% están Completamente 

disconforme, el 32.5% están Disconforme; para un 20% son neutrales; y para 

otros 10% están Conforme; y el 5% están Completamente conforme. De esta 

manera podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los 

consultados están completamente disconforme con que el mantenimiento de 

vías se lleve a cabo conforme a los cronogramas establecidos por la DRTyC 

de Puno. 
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Tabla 13  

Pregunta 11 

11.- Cree Ud.  Que en la DRTyC exista una colaboración entre sus 

áreas y permita agilizar la atención al público. 
 

Variables f % 

1 Disconforme 12 30.00 

2 Neutral 9 22.50 

3 Completamente disconforme 9 22.50 

4 Completamente conforme 5 12.50 

5 Conforme 5 12.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 11  

Pregunta 11 

Cree Ud.  Que en la DRTyC exista una colaboración entre sus áreas y permita 
agilizar la atención al público. 

 
Nota:  La figura plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada porcentual a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 11 Conforme a la tabla 13. Planteamos la pregunta: Cree Ud.  

Que en la DRTyC exista una colaboración entre sus áreas y permite agilizar 

la atención al público, obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por 

los encuestados; donde un 30% están Disconforme, para un 22.5% son 

neutrales; y para otros 22.5% están Completamente disconforme; y el 12.5% 

están Completamente conforme; el 12.5% están Conforme; De esta manera 

podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los encuestados 

están Disconforme con que en la DRTyC exista una colaboración entre sus 

áreas y permita agilizar la atención al público. 
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Tabla 14  

Pregunta 12 

12.- Para Ud. La DRTyC realiza las supervisiones necesarias para el 

cumplimiento de las actividades programadas en campo. 
 

Variables f % 

1 Disconforme 15 37.50 

2 Completamente disconforme 8 20.00 

3 Neutral 7 17.50 

4 Completamente conforme 5 12.50 

5 Conforme 5 12.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 12 

 Pregunta 12 

Para Ud. La DRTyC realiza las supervisiones necesarias para el cumplimiento de 
las actividades programadas en campo. 
 

 
Nota:  La figura plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada porcentual a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 12 Conforme a la tabla 14. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

La DRTyC realiza las supervisiones necesarias para el cumplimiento de las 

actividades programadas en campo, obteniendo de esta manera la siguiente 

respuesta por los encuestados; donde un 37.5% están Disconforme, el 20% 

están Completamente disconforme; para un 17.5% son neutrales; y para otros 

12.5% están Completamente conforme; y el 12.5% están Conforme. De esta 

manera podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los 

encuestados están desconformes con que la DRTyC realice las supervisiones 

necesarias para el cumplimiento de las actividades programadas en campo. 
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Dimensión 5 Administran los recursos 

Tabla 15  

Pregunta 13 

13.- Para Ud. El personal de las diferentes áreas tiene un buen trato al 

público. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 13 32.50 

2 Disconforme 12 30.00 

3 Neutral 9 22.50 

4 Conforme 4 10.00 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos obtenidos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 13  

Pregunta 13 

Para Ud. El personal de las diferentes áreas tiene un buen trato al público. 
 

 
Nota:  La figura plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 
 

Pregunta 13 Conforme a la tabla 15. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

El personal de las diferentes áreas tiene un buen trato al público, obteniendo 

de esta manera la siguiente respuesta por los encuestados; en un 32.5% están 

completamente disconforme, el 30% están disconforme; para un 22.5% son 

neutrales; y para otros 10% están conforme; y el 5% están completamente 

conforme. De esta manera podemos obtener una respuesta donde el gran 

porcentaje de los consultados están completamente disconforme con que el 

personal de las diferentes áreas tenga un buen trato al público. 
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Tabla 16 

 Pregunta 14 

14.- Cree Ud. Que el área de circulación y transportes está 

debidamente implementada con equipos tecnológicos y por lo tanto brinda una 

buena atención. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 15 37.50 

2 Disconforme 13 32.50 

3 Neutral 5 12.50 

4 Conforme 4 10.00 

5 Completamente conforme 3 7.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 14  

Pregunta 14 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 

f
%

COMPLETAMENTE 
DISCONFORME
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37.50
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12.50
10.00

7.50

f %
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Interpretación y análisis 

Pregunta 14 Conforme a la tabla 16. Planteamos la consulta: Cree Ud. 

Que el área de circulación y transportes están debidamente implementados 

con equipos tecnológicos y por lo tanto brindan una buena atención, 

obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por los encuestados; en 

donde un 37.5% están completamente disconforme, el 32.5% están 

disconforme; para un 12.5% son neutrales; y para otros 10% están conforme; 

y el 7.5% están completamente conforme. De esta manera podemos obtener 

una respuesta donde el gran porcentaje de los consultados están 

completamente disconformes con que el área de circulación y transportes 

estén debidamente implementados con equipos tecnológicos y por lo tanto 

brinden una buena atención. 
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Tabla 17  

Pregunta 15 

15.- Según Ud. en el trámite de licencias de conducir el tiempo de 

entrega se cumple según lo programado. 
 

Variables f % 

1 Disconforme 14 35.00 

2 Completamente disconforme 11 27.50 

3 Neutral 7 17.50 

4 Conforme 6 15.00 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 15 

 Pregunta 15 

Según Ud. en el trámite de licencias de conducir el tiempo de entrega se cumple 
según lo programado. 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 15 Conforme a la tabla 17. Planteamos la pregunta: Según 

Ud. en el trámite de licencias de conducir el tiempo de entrega se cumple 

según lo programado, obteniendo de esta manera la siguiente respuesta por 

los encuestados; donde un 35% están Disconforme, el 27.5% están 

Completamente disconforme; para un 17.5% son neutrales; y para otros 15% 

están Conforme; y el 5% están Completamente conforme. De esta manera 

podemos obtener una respuesta donde el gran porcentaje de los encuestados 

están desconforme con que el trámite de licencias de conducir el tiempo de 

entrega se cumpla según lo programado. 
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Dimensión 6 Eficaz 

Tabla 18  

Pregunta 16 

16.- Conforme a Ud. Los funcionarios de la DRTyC cumplen 
responsablemente con fiscalizar el servicio de transporte interprovincial de 
pasajeros.  

Variables f % 

1 Disconforme 13 32.50 

2 Completamente disconforme 12 30.00 

3 Neutral 7 17.50 

4 Completamente conforme 4 10.00 

5 Conforme 4 10.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 16  

Pregunta 16 

Conforme a Ud. Los funcionarios de la DRTyC cumplen responsablemente 
con fiscalizar el servicio de transporte interprovincial de pasajeros. 

 
 

 

Nota:  La figura plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 
acumulada porcentual a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 16 Conforme a la tabla 18. Planteamos la pregunta: Conforme 

a Ud. Los funcionarios de la DRTyC cumplen responsablemente con fiscalizar 

el servicio de transporte interprovincial de pasajeros, obteniendo de esta 

manera la siguiente respuesta por los encuestados; en un 32.5% están 

Disconforme, el 30% están Completamente disconforme; para un 17.5% son 

neutrales; y para otros 10% están Completamente conforme; y el 10% están 

Conforme. De esta manera podemos obtener una respuesta donde el gran 

porcentaje de los encuestados están disconforme con que los funcionarios de 

la DRTyC cumplan responsablemente con fiscalizar el servicio de transporte 

interprovincial de pasajeros. 

. 
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Tabla 19  

Pregunta 17 

17.- Para Ud. la atención al público en la DRTyC de Puno es muy buena. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 14 35.00 

2 Disconforme 12 30.00 

3 Neutral 7 17.50 

4 Conforme 6 15.00 

5 Completamente conforme 1 2.50 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 17  

Pregunta 17 

Para Ud. la atención al público en la DRTyC de Puno es muy buena.  

 

Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 
acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 17 Conforme a la tabla 19. Planteamos la pregunta: Para Ud. 

la atención al público en la DRTyC de Puno es muy buena, obteniendo de esta 

manera la siguiente respuesta por los encuestados; en un 35% están 

completamente disconforme, el 30% están disconforme; para un 17.5% son 

neutrales; y para otros 15% están conforme; y el 2.5% están completamente 

conforme. De esta manera podemos obtener una respuesta donde el gran 

porcentaje de los consultados están completamente disconformes con que la 

atención al público en la DRTyC de Puno sea muy buena, ya que solo algunos 

son atendidos debidamente. 
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Tabla 20  

Pregunta 18 

18.- Cree Ud. Que la DRTyC está debidamente implementada y 

sistematizada en todas sus áreas, por lo que brinda una atención óptima al 

público. 
 

Variables f % 

1 Completamente disconforme 15 37.50 

2 Disconforme 14 35.00 

3 Neutral 5 12.50 

4 Conforme 4 10.00 

5 Completamente conforme 2 5.00 
 

Total 40 100 

Nota: La tabla representa los datos extraídos de la frecuencia acumulada de 
manera ascendente. Elaborada por la Tesista. 

 

Figura 18  

Pregunta 18 

Cree Ud. Que la DRTyC está debidamente implementada y sistematizada en todas 
sus áreas, por lo que brinda una atención óptima al público. 
 

 
Nota:  La fig. plasma la tabla anterior, donde representa la frecuencia 

acumulada a través del estadístico lineal. Elaborado por la tesista. 
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Interpretación y análisis 

Pregunta 18 Conforme a la tabla 20. Planteamos la pregunta: Cree Ud. 

Que la DRTyC está debidamente implementada y sistematizada en todas sus 

áreas por lo que brinda una atención óptima al público, obteniendo de esta 

manera la siguiente respuesta por los encuestados; en un 37.5% están 

completamente disconforme, el 35% están disconforme; para un 12.5% son 

neutrales; y para otros 10% están conforme; y el 5% están completamente 

conforme. De esta manera podemos obtener una respuesta donde el gran 

porcentaje de los consultados están completamente disconformes con que la 

DRTyC esté debidamente implementada y sistematizada en todas sus áreas 

y brinde una atención óptima al público. 
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4.2 PROCESO DE LA PRUEBA DE HIPÓTESIS 

Prueba de la Hipótesis General 

H0 La excesiva burocracia y la ineficiencia administrativa   en la DRTyC 

de Puno no afectan negativamente la gestión y la calidad de los servicios 

brindados a la ciudadanía  

H1 La excesiva burocracia y la ineficiencia administrativa   en la DRTyC 

de Puno afectan negativamente la gestión y la calidad de los servicios 

brindados a la ciudadanía  

Tabla 21  

Resumen del procesamiento 

 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Burocracia * GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

40 100,0% 0 0,0% 40 100,0% 

Nota: elaborado por la tesista 

Tabla 22  

Tabla cruzada V1 – V2  

 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

9 11 18 21 23 25 27 29 32 33 34 35 36 40 

Buro

craci

a 

9 Recuento 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

11 Recuento 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 



78 

 

% del total 0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

18 Recuento 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 ,1 ,1 ,3 ,1 ,1 ,1 ,1 ,1 ,5 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

5,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

20 Recuento 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

22 Recuento 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

25 Recuento 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 ,1 ,1 ,3 ,1 ,1 ,1 ,1 ,1 ,5 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

27 Recuento 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 ,1 ,1 ,3 ,1 ,1 ,1 ,1 ,1 ,5 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

5,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

28 Recuento 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

29 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

31 Recuento 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

32 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

33 Recuento 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 
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34 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 ,1 ,1 ,4 ,1 ,1 ,1 ,1 ,1 ,7 ,2 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

5,0

% 

0,0

% 

35 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

36 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,3 ,1 ,1 ,1 ,5 ,1 ,1 ,1 ,1 ,1 ,9 ,2 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

10,0

% 

0,0

% 

37 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

39 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,3 ,1 ,1 ,1 ,5 ,1 ,1 ,1 ,1 ,1 ,9 ,2 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

2,5

% 

0,0

% 

40 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

41 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

43 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

44 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,1 ,0 ,0 ,0 ,0 ,0 ,2 ,1 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

45 Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

Recuento esperado ,2 ,2 ,6 ,2 ,2 ,2 1,0 ,2 ,2 ,2 ,2 ,2 1,8 ,4 

% del total 0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

0,0

% 

5,0

% 

Total Recuento 1 1 3 1 1 1 5 1 1 1 1 1 9 2 

Recuento esperado 1,0 1,0 3,0 1,0 1,0 1,0 5,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 9,0 2,0 
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% del total 2,5

% 

2,5

% 

7,5

% 

2,5

% 

2,5

% 

2,5

% 

12,5

% 

2,5

% 

2,5

% 

2,5

% 

2,5

% 

2,5

% 

22,5

% 

5,0

% 

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista 

Tabla 25  

Prueba de chi 2 HG 

 Valor df 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 483,037a 357 ,000 

Razón de verosimilitud 165,965 357 1,000 

Asociación lineal por lineal 33,288 1 ,000 

N de casos válidos 40   

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista  

Comentario  

La evaluación estadística de la prueba Chi-cuadrado (χ²) arrojó un dato 

de 483,037, acompañado de una significancia bilateral igual a 0,000, cuyo 

dato es menor al umbral crítico con un 0,05, establecido desde una 

perspectiva estadísticamente robusta, con una correlación significativa y 

segura entre los datos del objeto en evaluación. Consecuentemente, se 

considera rechazar la H₀ y aceptar la H₁, lo cual permite concluir con que una 

excesiva burocracia y una ineficiencia administrativa en la DRTyC de Puno 

afectan negativamente la gestión y la excelente asistencia ofrecidos a la 

ciudadanía. 
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Tabla 23  

Coeficiente de contingencia HG 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,961   

Intervalo por intervalo R de Pearson ,924 ,028 14,881 

Ordinal por ordinal Correlación de Spearman ,911 ,025 13,573 

N de casos válidos 40   

Nota: SPSS elaboración de la tesista 

Comentario 

Las respuestas alcanzadas revelan un coeficiente equivalente a 0,961 

y p = 0,000 de valor, el cual se encuentra inferior al umbral crítico de 0,05. 

Este hallazgo evidencia, con rigor estadístico, una verdadera asociación 

directa y significativa entre los datos analizados. En virtud de ello, se procede 

al rechazo de H₀ y acepta H₁, concluyéndose que la influencia entre las 

variables en estudio es estadísticamente relevante. Por consiguiente, se 

determina que la excesiva burocracia y la ineficiencia administrativa en la 

DRTyC de Puno afectan negativamente la gestión y la calidad de los servicios 

brindados a la ciudadanía. 

Prueba de la Hipótesis especifica 1 

H₀ la excesiva complejidad y demora en los procedimientos y trámites 

burocráticos no afectan la eficiencia administrativa en la DRTyC de Puno 

H₁ la excesiva complejidad y demora en los procedimientos y trámites 

burocráticos afectan la eficiencia administrativa en la DRTyC de Puno.  
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Tabla 24  

Resumen del procesamiento 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Burocracia * GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

40 100,0% 0 0,0% 40 100,0% 

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista  

Tabla 25  

Tabla cruzada D1 - V2  

 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

9 11 18 21 

Procedimientos y 

tramites 

Neutral Recuento 1 1 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 2,5% 2,5% 0,0% 0,0% 

Completamente 

disconforme 

Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

6 Recuento 0 0 2 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 

7 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

8 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

9 Recuento 0 0 1 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 

10 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

11 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

12 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,3 ,1 
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% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

13 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,4 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

14 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

15 Recuento 0 0 0 1 

Recuento esperado ,3 ,3 ,9 ,3 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 

Total Recuento 1 1 3 1 

Recuento esperado 1,0 1,0 3,0 1,0 

% del total 2,5% 2,5% 7,5% 2,5% 

Nota: SPSS elaboración de la tesista. 

Tabla 26  

Prueba de Chi 2 HE1 

 Valor df 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 235,519a 187 ,009 

Razón de verosimilitud 122,596 187 1,000 

Asociación lineal por lineal 22,676 1 ,000 

N de casos válidos 40   

Nota: SPSS elaboración de la tesista  

Comentario 

La evaluación de la prueba de Pearson arroja un valor 235,519 y 187 

de libertad, acompañado de un nivel de significativo bilateral 0,009, lo cual 

estadísticamente es menor del umbral crítico (0,05). El resultado evidencia 

una asociación significativa entre la dimensión 1 y Variable 2. En 

consecuencia, se procede al rechazo de la H0 y se acepta H1, permitiendo 



84 

 

inferir la excesiva complejidad y demora en los procedimientos y trámites 

administrativos que afectan la eficiencia operativa de la DRTyC de Puno. 

Tabla 27  

Coeficiente de contingencia HE1 

 Valor 

Significación 

aproximada 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,925 ,009 

N de casos válidos 40  

Nota: SPSS elaboración de la tesista  

Comentario 

El resultado obtenido, reflejado en la tabla previa, muestra una 

contingencia de 0,925 y un nivel de 0,009, lo cual, desde una perspectiva 

estadística, permite inferir la evidencia de influencia predominante dados entre 

la dimensión 1 y la variable 2. Dado que el valor-p es inferior al valor de 0,05, 

se concluye que la excesiva complejidad y demora en los procedimientos y 

trámites administrativos afectan la eficiencia operativa de la DRTyC de Puno.  

Prueba de la hipótesis especifica 2 

H0  Las deficiencias en la organización, dirección y control de los 

procedimientos de los funcionarios públicos no afectan la eficiencia de la 

DRTyC de Puno. 

H1 Las deficiencias en la organización, dirección y control de los 

procedimientos de los funcionarios públicos afectan la eficiencia de la DRTyC 

de Puno. 



85 

 

Tabla 28  

Resumen del procesamiento 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Organizar, gestionar y 

controlar * GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

40 100,0% 0 0,0% 40 100,0% 

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista 

Tabla 29  

Tabla cruzada D2 – V2 

 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

9 11 18 21 

Organizar, 

gestionar y 

controlar 

Neutral Recuento 1 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 

Disconforme Recuento 0 1 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 

6 Recuento 0 0 2 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 

8 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

9 Recuento 0 0 1 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,4 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 

10 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

11 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,3 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

12 Recuento 0 0 0 1 

Recuento esperado ,3 ,3 ,9 ,3 
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% del total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 

13 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

14 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

15 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,3 ,3 ,8 ,3 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

Total Recuento 1 1 3 1 

Recuento esperado 1,0 1,0 3,0 1,0 

% del total 2,5% 2,5% 7,5% 2,5% 

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista  

Tabla 30  

Prueba de chi 2 HE2 

 Valor df 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 293,267a 170 ,000 

Razón de verosimilitud 136,916 170 ,971 

Asociación lineal por lineal 33,493 1 ,000 

N de casos válidos 40   

Nota: SPSS elaboración de la tesista  

Comentario 

La evaluación de la prueba presentada, evidencia un valor de Chi-2 de 

293,267 con 170 de libertad, acompañado de una significancia de valor-

p=0,000, lo que resulta estadísticamente inferior al umbral crítico de 0,05. Este 

resultado permite concluir que la dimensión 2 y la variable 2 en el presente 

estudio conducen al rechazo de la H0 y a la aprobación de la H1. En efecto, 

se establecen las deficiencias en la organización, dirección y control, de los 
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procedimientos administrativos que afectan la eficiencia de la DRTyC de 

Puno. 

Tabla 31  

Coeficiente de contingencia 

 Valor 

Significación 

aproximada 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,938 ,000 

N de casos válidos 40  

Nota: SPSS elaboración de la tesista  

Comentario 

Conforme el valor obtenido del coeficiente de contingencia, que 

asciende a 0,938 con una significancia de 0,000, y considerando este último 

dato estadísticamente por debajo del umbral crítico de 0,05, se corrobora que 

los resultados de la prueba Chi2 evidencian una influencia directa entre la 

dimensión 2 y la variable 2. Este hallazgo conduce al rechazo de la H0 y a la 

aceptación de la H1. En efecto, se concluye que las deficiencias en la 

planificación, dirección y control de los procedimientos administrativos afectan 

la eficiencia de la DRTyC de Puno. 

Prueba de la hipótesis especifica 3 

H0 La falta de claridad en la normativa y procedimientos internos no 

retrasa la ejecución de los procedimientos específicos de la DRTyC de Puno. 

H1 La falta de claridad en la normativa y procedimientos internos retrasa 

la ejecución de los procedimientos específicos de la DRTyC de Puno 
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Tabla 32  

Resumen del procesamiento 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Procesos específicos * 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

40 100,0% 0 0,0% 40 100,0% 

Nota: SPSS elaboración de la tesista  

Tabla 36 

 Tabla cruzada D3 – V2 

 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

9 11 18 21 

Procesos 

específicos 

Neutral Recuento 1 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 

Disconforme Recuento 0 1 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 

6 Recuento 0 0 2 1 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 5,0% 2,5% 

7 Recuento 0 0 1 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 

8 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

9 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,2 ,2 ,5 ,2 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

10 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

11 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,0 ,0 ,1 ,0 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

12 Recuento 0 0 0 0 
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Recuento esperado ,3 ,3 ,8 ,3 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

14 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,1 ,1 ,2 ,1 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

15 Recuento 0 0 0 0 

Recuento esperado ,3 ,3 ,9 ,3 

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

Total Recuento 1 1 3 1 

Recuento esperado 1,0 1,0 3,0 1,0 

% del total 2,5% 2,5% 7,5% 2,5% 

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista 

Tabla 33  

Prueba de chi2 HE3 

 
Valor df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 343,800a 168 ,000 

Razón de verosimilitud 175,555 168 ,329 

Asociación lineal por lineal 44,475 1 ,000 

N de casos válidos 48 
  

Nota: Del SPSS elaboración de la tesista 

Comentario 

El resultado observado, conforme al cuadro precedente, revela un valor 

de Chi-2 de 343,800 con 168 de libertad y una significancia representada por 

un valor p = 0,000, el cual estadísticamente está por debajo del umbral de 

0,05. Este resultado confirma que el análisis Chi-cuadrado demuestra una 

influencia directa, lo que determina el rechazo de la H0 y la aceptación de la 

H1. En consecuencia, se concluye que la falta de claridad en la normativa y 
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procedimientos internos afecta la ejecución de los procesos específicos dentro 

de la DRTyC de Puno.  

Tabla 34  

Coeficiente de contingencia 

 Valor 

Significación 

aproximada 

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,949 ,000 

N de casos válidos 40  

Nota: SPSS elaboración de la tesista  

Comentario 

El valor de la probabilidad es 0,949 y un p=0,000, este análisis nos 

permite ver que es menor a 0,05 y por lo tanto nos muestra una influencia 

directa, por lo que se acepta la H0 y admitimos la H1 con lo que se demuestra 

que la falta de claridad en la normativa y procesos internos afectan la 

ejecución de los procesos específicos dentro de la DRTyC de Puno.  

4.3 DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Conforme al estudio realizado en el presente trabajo podemos 

evidenciar, con datos reales y estadísticos, que los excesos de la burocracia 

y la ineficiencia administrativa tienen una relación directa y significativa dentro 

de la DRTyC. Del GORE Puno. verificándose en la prueba del chi-2, 

demostrando que las dimensiones evaluadas tienen una persuasión en la 

dirección institucional, así como en la atención al público. 
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Según la hipótesis principal podemos ver que chi-2 es de 483,037 con 

un p-valor del 0,000, manifestándose así la relación estadística significativa 

que se da entre la burocracia y la ineficiencia administrativa, para lo cual la 

contingencia es 0,961, reforzando la agrupación. Conforme al resultado 

podemos decir que coincide con la premisa de Ramírez & Castillo, (2023), ya 

que mantienen la teoría de que las entidades públicas como los gobiernos 

regionales en nuestro país continúan con la burocracia estricta en la 

administración, de una manera vertical y trámites estrictos y tediosos, 

obstaculizando la gestión y ejecución transparente y ágil.  Es así que podemos 

decir que existen obstáculos en la administración, ya que generan retrasos, 

restringiendo la capacidad administrativa y atención al público. 

Según HE1; en relación a los procedimientos y trámites administrativos, 

podemos ver que el chi-cuadrado es de 235,519 con un p-valor de 0,009, 

validando la influencia negativa que se da en los trámites extensos y 

complejos en su procedimiento. El coeficiente de contingencia es de 0,925, lo 

que apoya la conclusión. Dando crédito a la correlación, conforme a los 

planteamientos actuales de la gestión pública, enfatizando que se deben 

disminuir los procesos largos teniendo en cuenta una atención eficaz, 

especialmente en el DRTyC Puno, Morrillo & Alegría, (2025), donde los 

procedimientos engorrosos sin tecnificación atrasan el cumplimiento de 

metas, la toma de decisión desgastando los recursos administrativos. 

Respecto a la HE2: Conforme a la deficiencia en la organización, 

gestión y control administrativo. Se da un valor chi-cuadrado de 293,267 y un 

p-valor de 0,000, estadísticamente. El coeficiente de contingencia de 0,938 
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admite su relación directa y estrecha. Reflejando que se tiene una dirección 

que no favorece la gestión conjunta ni cuenta con una supervisión eficiente, 

evidenciando la deficiencia en su planificación operacional, una débil 

coordinación en sus áreas y un control interno ineficaz, afectando la gestión 

institucional. Para Luna  (2021), la gestión pública no es eficaz ni tiene un 

valor, si no se tiene una administración organizada sin principios de 

racionalización y control. 

Conforme a la HE3: respecto a la claridad normativa y los 

procedimientos internos, teniendo un valor chi-cuadrado de 348,800 con un p-

valor de 0,000 y un coeficiente de 0,949 de contingencia. Nos da a conocer 

que la falta de normas claras, actuales y debidamente difundidas mantiene un 

impacto alto en la ejecución de los procesos administrativos, ocasionando 

errores, retrasos y una excesiva dependencia subjetiva. La OCDE (2024), 

plantea que la administración pública se debería basar en normativas claras, 

previsibles y entendibles que garanticen su transparencia y eficiencia. 

 



 

 

CONCLUSIONES 

PRIMERA: Se analizó la persuasión de la burocracia en la dirección 

institucional, ya que tiene un impacto negativo en el caso de la dirección y la 

excelente asistencia por los servidores de la DRTyC de Puno. considerando 

el análisis estadístico del método descriptivo-correlacional y se usó el Chi-2 

con 483,037 de valor y con un p=0,000, y coeficiente de 0,961 de 

contingencia, encontrando entre las variables una asociación significativa y 

fuerte, de esta manera se respalda la hipótesis general.  

SEGUNDA: Se evaluó cómo los procedimientos y trámites burocráticos 

tienen un impacto negativo sobre la ineficiencia administrativa, lo que muestra 

lo engorroso, complejo, lento y redundante que son los trámites dentro de la 

DRTyC Puno, lo que hace inoperativa a la misma. Considerando que la 

hipótesis específica 1, nos muestra que el chi-cuadrado es 235,519, con 

p=0,009, un coeficiente 0,925 de contingencia, lo que demuestra la existencia 

significativa de relación en los procedimientos y trámites respecto a la 

eficiencia administrativa.  Demostrando que los tramites con excesiva 

formalidad, la falta de automatización causa retrasos injustificados e 

incrementan la carga laboral; con esto se demuestran una reducción en la 

capacidad de respuesta, incrementando el incumplimiento de metas de la 

DRTyC Puno 

TERCERA:  Se evaluó el objetivo en donde el impacto de la 

organización, dirección y control de los procedimientos institucionales es 

ineficiente en la DRTyC, determinándose que la deficiencia en la organización, 

dirección y control de los procedimientos afectan en la eficiencia 



 

 

administrativa, lo que indica que el objetivo específico 2, donde la deficiencia 

en la organización, falta de articulación de las áreas y su deficiente 

supervisión; estos son componentes que hacen ineficaz la gestión de la 

DRTyC de Puno. Ya que los datos del chi-cuadrado son de 293,267, p=0,000, 

con un coeficiente de 0,938 de contingencia, corroborando que la 

desorganización, deficiente articulación entre las áreas y escasa supervisión. 

Esto influye directamente en una productividad baja y una limitada ejecución 

en los procesos administrativos. Impidiendo lograr una aceptación en su 

productividad y en los objetivos de la DRTyC Puno. 

CUARTA: Se analizó que la burocracia e ineficiencia administrativa   

hacen que la ejecución y procedimientos se vean afectados negativamente y 

que la poca transparencia legal, normativa y procesos internos retrasa la 

ejecución de los procedimientos específicos institucional. Por lo que el valor 

del chi – cuadrado es de 343,800, p=0,000, y un coeficiente de 0,949 de 

contingencia. Demostrando que la falta de normas, directrices estrictas y la no 

existencia de manual de funciones actuales, la ejecución técnica y 

administrativa de la DRTyC de Puno se ven afectadas. 

 

 

 

 



 

 

RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Al director, administrador y trabajadores de la DRTyC de 

Puno, se les recomienda establecer procesos administrativos simplificados 

que tengan la finalidad de acortar los trámites innecesarios y simplificar los 

trámites administrativos. Debido a que los trámites son engorrosos, una 

desorganización, normativas desconfiables, afectando las metas, la atención 

efectiva y un descontento alto de la población, por lo que se sugiere emplear 

tácticas de sistematización en los procesos de los trámites, anulando los 

procesos repetitivos, y estandarizando los formatos para una rápida y mejor 

atención. 

SEGUNDA: A los directivos y trabajadores  de las distintas áreas 

facilitar y sistematizar, los procedimientos y trámites burocráticos; debido al 

retraso y la excesiva dificultad en el procedimiento y trámite administrativo que 

hacen ineficiente la operatividad de la DRTyC de puno, por lo que se sugiere 

implementar accesos viables de supervisión y fortalecer la capacitación del 

recurso humano en gestión pública y atención efectiva al público, la misma 

que debería ser evaluado por resultado y productividad; lo cual permitirá una 

mejor y oportuna atención así como una eficiente operatividad de la DRTyC 

de Puno. 

TERCERA: Al Gobernador de la Región Puno y Director  de DRTyC 

deberían potencializar la sistematización organizacional, dirección y control de 

la DRTyC - Puno, a través de una reorganización y capacitación constante; 

debido a que la desorganización, la deficiente coordinación entre áreas y  una 

supervisión débil lo contribuye a una baja productividad y ejecución en el 



 

 

proceso administrativo, así mismo haciendo que la organización, dirección y 

control de los procedimientos institucionales sean eficientes en la DRTyC de 

Puno, para ello se recomienda actualizarse los documentos como el ROF, 

MOF y TUPA, así como la instalación y sistematización electrónica para la 

administración (como SIGA), lo que ayudaría a reducir los tiempos en los 

tramites, agilizando los procesos de manera transparente durante los 

procesos administrativos. 

CUARTA: Al Director jefe de recursos humanos y planificación de la 

DRTyC de Puno, implementar indicadores que midan el desempeño laboral e 

institucional, así como el manual de procedimientos (MAPRO) lo que permitirá 

verificar de manera periódica el cumplimiento  y una excelente atención a la 

población, ya que esto nos ayudara a verificar la falta de normativas 

funcionales transparentes para los trabajadores, así mismo de los 

procedimientos que posibilite una mayor productividad; por consiguiente el 

logro de metas y objetivos en los plazos estipulados de manera transparente, 

tanto de parte de los trabajadores como institucional, la misma que se daría a 

través de capacitaciones,  sociabilizando a los trabajadores con el fin de 

cumplir con la productividad  en la atención, respuestas y ejecución 

presupuestal de la DRTyC de Puno. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 Operacionalización de variables 

VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
VALORACIÓN 

Variable 1. 
BUROCRAC
IA 

La burocracia 
es el 
conjunto de 
procedimient
os y trámites 
administrativ
os diseñados 
para 
organizar, 
gestionar y 
controlar 
procesos 
específicos 
dentro de 
una 
institución, ya 
sea pública o 
privada. 

1.1 
Procedimientos 
y tramites 

1.1.1 
Procedimientos de 
la atención 

Escala de Likert 
1. 
Completamente 
conforme                       
2. Conforme                        
3. Neutral                     
4. Disconforme                   
5. 
Completamente 
disconforme    

1.1.2 Normatividad  

1.1.3 Servidores 
públicos 

1.2 organizar, 
gestionar y 
controlar 

1.2.1 Estructura 
organizacional 

1.2.2 Cantidad de 
niveles jerárquicos 
1.2.3 Sistema de 
gestión 

  1.3 procesos 
específicos 

1.3.1 Ejecución de 
los procesos 

1.3.2 Requisitos 
documentarios 

1.3.3 Intervención 
de áreas 

Variable 2.   
GESTIÓN 
ADMINISTR
ATIVA  

La gestión 
administrativ
a es el 
conjunto de 
actividades 
que se 
realizan para 
administrar 
los recursos 
de una 
organización, 
de la manera 
más eficaz 
posible  

2.1.     conjunto 
de actividades 

2.1.1 Actividades 
institucional 

2.1.2 Colaboración 
entre áreas 

2.1.3 Supervisión 
de actividades 

2.2 
Administración 
de los recursos 

2.2.1 Distribución 
del personal 

2.2.2 Recurso 
tecnológico 

2.2.3 Capacidad de 
respuesta. 

2.3 eficacia 2.3.1 Cumplimiento 
de metas 

2.3.2 Satisfacción 
del usuario 

2.3.3 Coherencia 
de actividades 

 

 

 



 

 

ANEXO 2 Instrumento  

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA BUROCRACIA Y SU INEFICIENCIA EN LA 

GESTIÓN   ADMINISTRATIVA DE LA DRTyC DEL GORE PUNO  

Previos saludos de antemano le agradezco su participación en esta encuesta que tiene por 
objetivo verificar si la BUROCRACIA tiene una INEFICIENCIA EN LA GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA EN LA DIRECCIÓN DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DEL 
GOBIERNO REGIONAL DE PUNO, 2025, la información que recogemos será analizada 
anónimamente y puramente para fines estadísticos:  
 (1) Completamente conforme (2) Conforme (3) Neutral (4) Disconforme (5) 

Completamente disconforme. 

Dimensiones / ítems Escala valorativa 

D 1: Procedimientos y tramites 1 2 3 4 5 

Cree Ud. que los procedimientos de la atención al público en la 

DRTyC. Puno no es muy tedioso. 
     

Para Ud. los trabajadores cumplen con las normativas 

administrativas al momento de atender al público 
     

Para Ud. los servidores públicos que están en las ventanillas de 

atención al público conocen los procedimientos de los trámites 

administrativos. 

     

D 2: Organizar, gestionar y controlar      

Conforme a su percepción los directores de las diferentes áreas 

de la DRTyC de Puno están bien 
     

Para Ud. En la atención al público la DRTyC tiene muchos 

niveles jerárquicos que facilitan el proceso administrativo. 
     

Cree Ud. Que el sistema administrativo de la DRTyC tiene una 

atención inmediata en situaciones de emergencia. 
     

D 3: Procesos específicos      

Conforme a Ud. Los procesos de atención administrativa son 

ágiles en la DRTyC. 
     

Para Ud. los requisitos que solicitan para tramitar un 

documento en la DRTyC facilitan los procesos administrativos. 
     

Cree Ud. Que en la DRTyC la intervención de muchas áreas 

para los trámites administrativos permite una mejor atención 
     

D 4: Conjunto de actividades      

Para Ud. el mantenimiento de vías se lleva a cabo Conforme a 

los cronogramas establecidos por la DRTyC de Puno 
     

Cree Ud.  Que en la DRTyC exista una colaboración entre sus 

áreas y permita agilizar la atención al público. 
     

Para Ud. La DRTyC realiza las supervisiones necesarias para el 

cumplimento de las actividades programadas en campo 
     

D 5: Administran los recursos      

Para Ud. El personal de las diferentes áreas tiene un buen trato 

al público. 
     



 

 

Cree Ud. Que el área de circulación y transportes está 

debidamente implementada con equipos tecnológicos y por lo 

tanto brindan una buena atención. 

     

Según Ud. en el trámite de licencias de conducir el tiempo de 

entrega se cumple según lo programado 
     

D 6: Eficaz      

Conforme a Ud. Los funcionarios de la DRTyC cumplen 

responsablemente con fiscalizar el servicio de transporte 

interprovincial de pasajeros. 

     

Para Ud. la atención al público en la DRTyC de Puno es muy 

buena. 
     

Cree Ud. Que la DRTyC está debidamente implementada y 

sistematizada en todas sus áreas por lo que brinda una atención 

óptima al público. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 3 Matriz de datos 

 

 

M
U

E
S

T
R

A
 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 V1 V2 D1 D2 D3 D4 D5 D6

1 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 41 41 14 13 14 12 15 14

2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 43 45 13 15 15 15 30 15

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 45 40 15 15 15 12 28 14

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 37 36 13 12 12 12 24 12

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 15 15 15 15 30 15

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 27 9 9 9 9 18 9

7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 18 6 6 6 6 12 6

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 36 12 12 12 12 24 12

9 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5 40 43 15 15 10 14 29 15

10 5 3 5 4 4 3 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 39 42 13 11 15 12 30 15

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 36 12 12 12 12 24 12

12 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 28 27 10 9 9 9 18 9

13 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 11 11 3 4 4 3 8 5

14 5 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 34 32 14 11 9 9 23 12

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 45 42 15 15 15 12 30 15

16 5 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 34 36 10 12 12 12 24 12

17 5 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 25 18 9 9 7 6 12 6

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 36 12 12 12 12 24 12

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 27 9 9 9 9 18 9

20 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 44 45 15 14 15 15 30 15

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 15 15 15 15 30 15

22 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 3 4 4 5 2 2 5 5 35 35 11 12 12 12 23 12

23 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 36 8 12 12 12 24 12

24 1 2 2 2 3 3 3 2 2 3 1 1 3 4 3 3 3 4 20 25 5 8 7 5 20 10

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 36 12 12 12 12 24 12

26 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 18 6 6 6 6 12 6

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 45 41 15 15 15 11 30 15

28 5 3 5 5 4 2 5 5 5 5 3 2 3 5 5 1 5 5 39 34 13 11 15 10 24 11

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 2 5 5 5 45 40 15 15 15 13 27 15

30 2 1 3 4 4 4 4 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 29 33 6 12 11 9 24 12

31 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 27 5 8 9 9 18 9

32 5 5 5 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 2 2 1 2 4 33 21 15 12 6 8 13 7

33 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 34 36 10 12 12 12 24 12

34 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 9 3 3 3 3 6 3

35 5 5 4 5 4 2 5 4 5 5 1 1 4 4 4 4 2 4 39 29 14 11 14 7 22 10
36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 15 15 15 15 30 15

37 4 4 5 5 4 1 2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 1 31 23 13 10 8 9 14 7

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 45 15 15 15 15 30 15

39 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 25 27 7 9 9 9 18 9

40 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 36 15 12 12 12 24 12

VARIABLE 2 GESTION ADMINISTRATIVA

Organizar, 

gestionar y 

controlar

Procesos 

especificos

VARIABLE 1 Burocracia

Procedimieto

s y tramites

Conjunto de 

actividades 

Administran 

los recursos
Eficaz



 

 

Anexo 4 fichas de validación 

 



 

 

 

  



 

 

 

 



 

 

BUROCRACIA E INEFICIENCIA EN LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA EN LA DIRECCIÓN DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DEL GOBIERNO 

REGIONAL DE PUNO, 2025 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS Variables Dimensiones Indicadores METODOLOGÍA 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

Problema general 
Objetivo 

general 

Hipótesis 

general 

 

Variable 

independiente 1:  

 

BUROCRACIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1 

Procedimientos 

y tramites 

 

 

 

 

 

 

1.2 organizar, 

gestionar y 

controlar 

 

 

 

 

1.1.1 

Procedimientos 

de la atención 

1.1.2 

Normatividad  

1.1.3 

Servidores 

públicos 

 

1.2.1 

Estructura 

organizacional 

 

1.2.2 Cantidad 

de niveles 

jerárquicos 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Método: 

Hipotético 

deductivo  

 Tipo de 

investigación: 

Descriptivo 

correlacional 

Nivel de 

investigación: 

descriptivo 

Diseño: 

No experimental 

correlacional 

 

 

 

- Técnica: 

encuesta 

 

 

 

- Instrumento: 

cuestionario 

¿De qué modo la 

burocracia y la 

ineficiencia 

administrativa 

afecta la gestión y 

la calidad de 

servicio brindado 

en la DRTyC de 

Puno, 2025? 

Analizar de qué 

modo la 

burocracia y la 

ineficiencia 

administrativa 

afecta la 

gestión y la 

calidad de 

servicio 

brindado en la 

DRTyC de 

Puno, 2025  

 

La excesiva 

burocracia y la 

ineficiencia 

administrativa   

en la DRTyC de 

Puno afectan 

negativamente la 

gestión y la 

calidad de los 

servicios 

brindados a la 

ciudadanía. 

 

Anexo 5. MATRIZ DE CONSISTENCIA 



 

 

Problemas 

Específicos 

Objetivos 

Específicos 

Hipótesis 

Específicas 

 

Variable 

dependiente 2: 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  1.3 procesos 

específicos 

 

 

 

 

 

 

 

2.1.     conjunto 

de actividades 

 

 

 

 

 

 

 

1.2.3 Sistema 

de gestión 

 

1.3.1 Ejecución 

de los 

procesos 

1.3.2 

Requisitos 

documentarios 

1.3.3 

Intervención de 

áreas 

 

2.1.1 

Actividades 

institucional 

2.1.2 

Colaboración 

entre áreas 

2.1.3 

Supervisión de 

actividades 

Ámbito de 

investigación 

Dirección de 

Transporte, 

Comunicaciones 

y vivienda del 

Gobierno 

Regional de 

Puno 

 

Población y 

Muestra: 40 

usuarios  

 

PE1 ¿Cómo los 

procedimientos y 

trámites 

burocráticos 

afectan la 

eficiencia 

administrativa en 

la DRTyC de 

Puno, 2025?  

 

 

OE1.  

Evaluar los 

procedimientos 

y trámites 

burocráticos 

afectan la 

eficiencia 

administrativa 

en la DRTyC de 

Puno, 2025. 

 

 

HE1. La excesiva 

complejidad y 

demora en los 

procedimientos y 

trámites 

burocráticos 

afectan la 

eficiencia 

administrativa en 

la DRTyC de 

Puno  

PE2 ¿Cómo la 

organización, 

dirección y control, 

de los 

procedimientos de 

los funcionarios 

públicos influyen 

OE2.  Evaluar 

la organización, 

dirección y 

control, de los 

procedimientos 

de los 

funcionarios 

HE2. Las 

deficiencias en la 

organización, 

dirección y 

control, de los 

procedimientos 

de los 



 

 

en la eficiencia de 

la DRTyC de 

Puno, 2025? 

 

públicos 

influyen en la 

eficiencia de la 

DRTyC de 

Puno, 2025 

 

funcionarios 

públicos afectan 

en la eficiencia 

de la DRTyC de 

Puno. 

 

 

2.2 

Administración 

de los recursos 

 

 

 

 

 

 

2.3 eficacia 

 

2.2.1 

Distribución del 

personal 

2.2.2 Recurso 

tecnológico 

2.2.3 

Capacidad de 

respuesta. 

 

2.3.1 

Cumplimiento 

de metas 

2.3.2 

Satisfacción 

del usuario 

2.3.3 

Coherencia de 

actividades 

 

PE3 ¿De qué 

modo la burocracia 

y la ineficiencia 

administrativa 

afectan en la 

ejecución de los 

procedimientos 

específicos de la 

DRTyC de Puno, 

2025? 

 

OE3.  Analizar 

el modo de la 

burocracia y la 

ineficiencia 

administrativa 

afectan en la 

ejecución de 

los 

procedimientos 

específicos de 

la DRTyC de 

Puno, 2025.  

HE3.  La falta de 

claridad en la 

normativa y 

procedimientos 

internos retrasa 

la ejecución de 

los 

procedimientos 

específicos de la 

DRTyC de Puno 

 



 

 

  



 

 

  



 

 

 


