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RESUMEN 

 
 
Este estudio empleó como objetivo general: Analizar el incumplimiento de 

plazos en el proceso administrativo que afecta el derecho al debido 

proceso en la “Municipalidad Provincial de Zarumilla,2024”; el enfoque 

empleado fue cuantitativo, de tipo descriptivo y explicativo, con diseño no 

experimental, la población estuvo compuesta por (30) expedientes 

tramitados en la Municipalidad en mención, se usó el programa estadístico 

SPSS para el procesamiento de datos. Los resultados evidencian que en 

cuanto al análisis realizados un 70% de expedientes refleja retraso en la 

resolución del proceso, también queda claro que existen fallas de 

planificación y coordinación interna, así como falta de personal capacitado 

en el área; consecuentemente 50% de expedientes fueron resueltos, 

33.3% aún están pendientes de resolver y un 16.67% fueron 

abandonados; concluyendo en que entre ambas variables existe una 

relación estadísticamente significativa  (r = 0.204, p = 0.004) por ende al 

haber afectación en una variable se tendrá efectos negativos en la otra 

variable. Se precisó también que pese a la normativa clara y vigente aún 

existen este tipo de vulneraciones, que pasan del plano jurídico al social 

generando rechazo por parte de los ciudadanos quienes no creen en la 

trasparencia institucional, viéndose desmotivados a iniciar un proceso 

administrativo por temor a que nunca se resuelva.  

 

 
Palabras claves: Confianza pública, Derecho al debido proceso, Gestión 

administrativa, Incumplimiento de plazos, Supervisión de procedimientos 
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ABSTRACT  
 

 

This study had the following general objective: To analyze the failure to 

meet deadlines in the administrative process that affects the right to due 

process in the “Municipality of Zarumilla, 2024”; The approach used was 

quantitative, descriptive, and explanatory, with a non-experimental design. 

The population consisted of 30 files processed by the aforementioned 

municipality, and the SPSS statistical program was used for data 

processing. The results show that, based on the analysis, 70% of the files 

reflect delays in the resolution of the process. It is also clear that there are 

failures in planning and internal coordination, as well as a lack of trained 

personnel in the area. Consequently, 50% of the files were resolved, 

33.3% are still pending resolution, and 16.67% were abandoned. 

concluding that there is a statistically significant relationship between the 

two variables (r = 0.204, p = 0.004), meaning that an impact on one 

variable will have negative effects on the other variable. It was also noted 

that despite clear and current regulations, these types of violations still 

exist, moving from the legal to the social sphere and generating rejection 

by citizens who do not believe in institutional transparency, making them 

unwilling to initiate administrative proceedings for fear that they will never 

be resolved.  

 

Keywords: Public trust, Right to due process, Administrative management, 

Failure to meet deadlines, Supervision of procedures
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Este estudio, tuvo como título: “Incumplimiento de plazos en el proceso 

administrativo que afecta el derecho al debido proceso en la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla,2024”.  

 

Así mismo como objetivo busco analizar el incumplimiento de plazos en el 

proceso administrativo que afecta el derecho al debido proceso en la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla,2024. El cumplimiento de plazos 

administrativos es un elemento fundamental en la gestión pública, ya que 

garantiza la eficiencia, transparencia y legalidad en la prestación de servicios y 

la toma de decisiones. En el contexto peruano, la Ley N° 27444, Ley del 

Procedimiento Administrativo General, establece un marco normativo que regula 

los plazos para la tramitación de procedimientos administrativos, con el fin de 

asegurar que la administración pública actúe con celeridad y dentro de los límites 

temporales establecidos. No obstante, en diversas entidades del Estado, 

incluyendo gobiernos locales como la Municipalidad Provincial de Zarumilla, se 

han identificado dificultades en la aplicación efectiva de estos plazos, lo que 

puede derivar en retrasos, ineficiencia y posibles afectaciones a los derechos de 

los ciudadanos (Barboza, 2024).  

 

En este sentido, la relevancia de esta investigación radicó en la importancia de 

la gestión eficiente de los procedimientos administrativos dentro de los gobiernos 

locales, ya que estos organismos son responsables de proporcionar servicios 

esenciales a la población.  

 

Un incumplimiento sistemático de los plazos establecidos no solo afecta la 

percepción de la ciudadanía respecto a la calidad del servicio público, sino que 

también puede acarrear consecuencias legales para la entidad y sus 

funcionarios. 
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El estudio se fundamentó en la necesidad de identificar las principales causas 

que generan el incumplimiento de los plazos administrativos, tales como la falta 

de capacitación del personal, limitaciones tecnológicas, carga excesiva de 

trabajo o procedimientos burocráticos innecesariamente complejos.  Asimismo, 

se analizarán las estrategias implementadas por la municipalidad para mejorar 

el cumplimiento de los plazos y garantizar una administración más eficiente y 

transparente. 

 

En cuanto al aspecto metodológico, fue básico, cuantitativo, no experimental, 

explicativo y descriptivo. Así también fue hipotético deductivo, como instrumento 

se empleó la ficha de observación, como población se tuvieron a 30 expedientes 

administrativos presentados ante la Municipalidad Provincial de Zarumilla. Se 

aplicó la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach y para el procesamiento de 

datos se usó el programa estadístico SPSS, que permitió obtener frecuencias y 

porcentajes.  

 

El cumplimiento de los plazos administrativos no solo es una obligación legal, 

sino también un factor clave para fortalecer la confianza de la ciudadanía en las 

instituciones del Estado. En este contexto, la presente investigación buscó 

contribuir al mejoramiento de la gestión pública en la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla, identificando buenas prácticas y oportunidades de mejora que 

permitan garantizar el respeto a los plazos establecidos por la Ley N° 27444 y, 

con ello, una administración más ágil y efectiva en beneficio de la comunidad. 

 

El cumplimiento de los plazos administrativos en las municipalidades, se ha 

constituido como uno de los problemas más afectantes a la eficiencia y 

transparencia en la gestión pública, es de pleno conocimiento que existe una 

Ley, que contempla un articulado específico, sobre plazos, estructura de cada 

procedimiento administrativo, sin embargo pese a existir, no hay respeto hacia 

los plazos, lo que genera incomodidad en la población y además una evidente 

vulneración hacia los servicios que se brindan (Flores, 2022).  
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Así mismo, se ha identificado, que, desde otra perspectiva, existe también 

sobrecarga procesal, lo que conlleva a que los funcionarios municipales no 

puedan realizar múltiples gestiones, puesto que tampoco se cuentan con los 

recursos suficientes. Añadido a ello existe también falta de capacitación sobre la 

normatividad vigente, lo que ocasiona mayores retrasos en la resolución de 

expedientes (Soto, 2024).  

 

Hoy en día es difícil entender, como existen oficinas en funcionamiento, sin 

presencia de tecnología, pues si bien existen algunas instituciones públicas, con 

mesa de partes virtual, no todas cuentan con la misma adaptación, lo que 

conlleva a que los usuarios, decidan realizar la tramitación de manera presencial. 

Como factores influyentes, se genera el tiempo de espera y una evidente 

afectación a la celeridad procesal y los plazos estipulados en la Ley N° 27444. 

Esta situación tiene un impacto significativo, ya que disminuye la confianza de la 

ciudadanía en la gestión municipal, genera una imagen de ineficiencia y puede 

acarrear repercusiones legales para la entidad (Chevarría, 2021).  

 

En ciertos casos, no cumplir con los plazos establecidos ha resultado en quejas 

formales y procesos sancionadores contra la municipalidad, lo que resalta la 

necesidad de implementar estrategias efectivas para solucionar este problema 

(Ruelas, 2024).  

 

En este marco, la presente investigación tuvo como objetivo analizar las causas 

y efectos del incumplimiento de los plazos administrativos en la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla, con el fin de proponer soluciones viables que contribuyan 

a mejorar la gestión pública y asegurar el cumplimiento de la normativa vigente. 

 

Para ello, es esencial que la municipalidad implemente medidas correctivas, 

como la capacitación del personal, la modernización de los sistemas de gestión 

documental y la adopción de mecanismos de control que garanticen el respeto a 

los plazos establecidos en la Ley N° 27444. Estas acciones permitieron optimizar 

la eficiencia administrativa y fortalecer la relación entre la ciudadanía y el 

gobierno local. 
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Siendo así el problema general: ¿Cuál es el nivel de incumplimiento de plazos 

en el proceso administrativo que afecta el derecho al debido proceso en la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla,2024? 

 

Este estudio se realizó bajo la finalidad, de recopilar información e 

investigaciones previas, como tesis, artículos y publicaciones, de tal manera que 

se pueda unificar un solo criterio, sobre la problemática en mención, es decir en 

el futuro poder comparar los resultados obtenidos en este estudio, con aquellos 

que se obtuvieron y se emplearon como antecedentes. En conclusión, cada dato 

y estadística que se recopile permitirá alcanzar una nueva perspectiva y así 

orientar con mayor profundidad las conclusiones.  

 

Desde el enfoque práctico, este estudio buscó profundizar sobre la problemática 

en mención, contando con una población cercana a la realidad, es decir los 

trabajadores, se optará porque sean de distintas áreas y oficinas, de tal manera 

que puedan brindar su percepción, dando mayor credibilidad a la investigación. 

Así mismo se beneficiará a los estudiantes, docentes, autoridades de la misma 

carrera o a fines, brindándoles un nuevo y actualizado panorama sobre el 

derecho al debido proceso, dentro de la Municipalidad Provincial de Zarumilla.  

 

Desde el panorama social, este estudio benefició a los sujetos miembros del 

estudio y a la sociedad en general, brindando un panorama real y coherente con 

la forma en que se realiza la tramitación administrativa, permitiendo que puedan 

tener un mejor entendimiento, así mismo emplear como guía, este estudio y 

poder emplearlo en un caso real.  
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 
 

2.1 Bases teóricas  

En nuestro país, existe la Ley N° 27444, conocida como “Ley de 

procedimientos administrativos”, contempla los plazos y términos 

obligatorios, que rigen el comportamiento y límites entre la administración 

y los administrados, goza de total respaldo jurídico y especifica el manejo 

ante un suceso administrativo, fijando como deberá proceder la parte en 

caso de sanción (Montañez, 2021).  

Se ratifica también el debido respeto hacia los derechos constitucionales 

y que forman también parte del ámbito administrativo (actuación o 

servicio). Ahora bien, de manera más profunda, se hace referencia al 

artículo 153, que contempla el plazo máximo (30 días hábiles) en que una 

institución debe emitir una resolución, tiempo suficiente para que se pueda 

evaluar y resolver una situación. Así mismo en ciertos casos al existir 

complejidad del trámite, se pueden acoger a las excepciones de ley 

(Huiza, 2024).  

Las sanciones, más allá de tener carácter disciplinario, también puede 

desencadenar responsabilidad civil por daños y perjuicios, así como 

sanción a las partes involucradas y a los superiores jerárquicos, quienes 

asumirán la responsabilidad inmediata de los hechos sucedidos.  Por 

ende, se reafirma que la finalidad de la ley en mención es garantizar una 

correcta eficiencia y celeridad en cada proceso administrativo (Mendoza 

& Ramos, 2022). Aunque la normativa sigue en vigor, aún persisten 

dificultades en su cumplimiento, tales como una alta carga laboral, 

insuficiencia tecnológica, escasa o nula capacitación, falta de contratación 

de personal calificado, exceso de burocracia y desconfianza de los 

administrados hacia los usuarios.  

Un ejemplo de esto ocurrió en julio de 2024, cuando el Poder Judicial 

suspendió los plazos procesales y administrativos debido a fallas en el 

Sistema de Notificaciones Electrónicas (SINOE).  
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Por ende, la Mesa de Partes Electrónica (MPE), lo que impidió la 

presentación y notificación de documentos en tiempo y forma. La 

Municipalidad Provincial de Zarumilla es la entidad gubernamental local 

responsable de fomentar el desarrollo económico, social y ambiental de la 

provincia de Zarumilla, ubicada en el departamento de Tumbes, Perú. Su 

misión es ejecutar actividades y proyectos con un enfoque orientado a 

resultados, priorizados de manera participativa con la comunidad, con el 

objetivo de mejorar la calidad de vida de la población a través de una 

gestión eficiente y transparente de los recursos públicos (Becerra,2022).  

 

Dentro de sus principales funciones se encuentran la prestación de 

servicios públicos de calidad, la promoción de la participación ciudadana 

y la planificación del desarrollo institucional en función de las necesidades 

prioritarias de cada sector. Además, la municipalidad trabaja en la 

integración fronteriza y en el impulso de actividades agrícolas, 

comerciales, agroindustriales y turísticas, con la finalidad de transformar 

a Zarumilla en una provincia organizada y en crecimiento (Carranza, 

2025).  

 

Para optimizar la comunicación con la ciudadanía, la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla dispone de una Mesa de Partes Virtual, operativa 

las 24 horas del día, los siete días de la semana, permitiendo la recepción 

de documentos en formato digital. Su sede central se ubica en la Av. 28 

de Julio 206, Zarumilla, Tumbes, Perú (Chevarría, 2021).  

 

Sin embargo, hoy en día el ámbito público, se encuentra fuertemente 

relacionado con los aspectos administrativos y el respeto de cada uno, por 

ende, hay vinculación con la gestión documental y de archivo, como 

sostiene este autor, existe la iniciativa de proposición de un dispositivo 

electrónico, de tal manera que el usuario podrá conocer el estadio del 

proceso y, además, el cumplimiento de los plazos, sin necesidad de estar 

apersonarse a las oficinas, lo que restaría carga procesal y además se 

reducirían los índices de aglomeración y se obtendrá mayor satisfacción 

entre el usuario y el trabajador (Arévalo, 2023).  
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En esta variable destacan, las siguientes teorías: 

 

Teoría de celeridad, sostiene que los participantes en un procedimiento 

deben actuar de manera ágil, evitando retrasos innecesarios o 

formalismos excesivos, con el objetivo de lograr una resolución en un 

plazo razonable (Cruz, 2021).  

 

Teoría de eficacia, plantea que, en un procedimiento administrativo, se 

debe priorizar el cumplimiento de su finalidad por encima de formalidades 

que no afecten su validez, no influyan en aspectos esenciales de la 

decisión final, no reduzcan las garantías del proceso ni generen 

indefensión a los administrados (Becerra,2022).  

 

Teoría de legalidad, exige que las autoridades administrativas actúen 

dentro del marco de la Constitución, la ley y el derecho, respetando los 

límites de sus competencias y orientando su actuación hacia los fines para 

los cuales fueron designadas (Ruelas, 2024).  

 

Teoría del debido procedimiento, asegura que los administrados cuenten 

con derechos y garantías esenciales dentro del proceso administrativo, 

como el derecho a ser notificados, acceder a su expediente, presentar 

pruebas, refutar cargos y recibir una resolución fundamentada en un 

tiempo razonable (Diaz, 2024).  

 

Se encuentra distribuido por las siguientes dimensiones: Normatividad y 

regulación D1 (grado de conocimiento del personal); Gestión y 

seguimiento D2 (existencia de mecanismos de control, frecuencia de 

incumplimientos, uso de medios electrónicos en la tramitación); Impacto 

del cumplimiento D3 (consecuencias, satisfacción de usuarios, quejas y 

reclamos). 
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Ley 27444 

 

Es el marco legal que regula el accionar de las entidades del Estado en el 

Perú en materia administrativa. Promulgada el 11 de abril de 2001, ha sido 

modificada en varias oportunidades para responder a las exigencias de 

una gestión pública más eficiente, transparente y accesible para la 

población. Su principal objetivo es estandarizar los procedimientos 

administrativos, garantizando el respeto a los derechos de los 

administrados y fortaleciendo el correcto funcionamiento de la 

administración pública (Diaz, 2024).  

 

Esta legislación se aplica a todas las entidades del sector público en sus 

diferentes niveles de gobierno (nacional, regional y local), así como a las 

personas naturales y jurídicas que se relacionan con ellas a través de 

procedimientos administrativos (Cruz, 2021). 

 

(Huiza, 2024) Define las normas para procesar solicitudes, emitir actos 

administrativos, gestionar notificaciones y resolver recursos 

administrativos, cubriendo aspectos esenciales del derecho administrativo 

en el país. La ley también regula la estructura y validez de los actos 

administrativos, el sistema de notificaciones (incluyendo el uso de medios 

electrónicos), los plazos de los procedimientos y la aplicación del silencio 

administrativo, que puede ser positivo o negativo según el caso. Además, 

establece disposiciones para los procedimientos sancionadores, la 

responsabilidad de los funcionarios públicos y la impugnación de actos 

administrativos a través de los recursos de reconsideración, apelación y 

revisión (Cárdenas, 2023).  

 

Debido proceso  

En el campo del Derecho Administrativo, el debido proceso adquiere un 

carácter fundamental como garantía para el ciudadano frente al poder 

sancionador de la administración pública.  
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A diferencia del proceso judicial, el procedimiento administrativo no 

siempre es conducido por un juez imparcial, sino por autoridades 

administrativas que, en muchos casos, son parte interesada. Por ello, el 

respeto al debido proceso es vital para asegurar que las decisiones no se 

emitan de forma arbitraria. En este contexto, el debido proceso implica el 

derecho del administrado a ser informado previamente de los hechos que 

se le imputan, a contar con un plazo razonable para presentar sus 

descargos, a ofrecer y sustentar pruebas, y a recibir una resolución 

debidamente motivada. Como señala (Arévalo, 2023) el procedimiento 

administrativo debe organizarse en torno a la equidad y la legalidad, 

garantizando así que la actuación del Estado no vulnere derechos 

fundamentales bajo el pretexto de una función pública. 

Se encuentra distribuido por las siguientes dimensiones: Principios del 

procedimiento administrativo D1 (aplicación y conocimiento de los 

principios en la gestión pública); Transparencia y acceso a la información 

D2 (disponibilidad de información para el usuario, nivel de satisfacción de 

los administrados); sanciones y responsabilidades D 3 (aplicación de 

sanción).  

 

El Tribunal Constitucional del Perú ha desarrollado una línea 

jurisprudencial consistente que reconoce el debido proceso administrativo 

como una manifestación directa de los derechos fundamentales, aun 

cuando no se trate de un proceso judicial. Así, se ha establecido que toda 

entidad pública debe asegurar procedimientos en los que prime la 

imparcialidad, la posibilidad de contradicción, y la revisión razonada de las 

pruebas presentadas. Esta visión se alinea con los principios del 

procedimiento administrativo general recogidos en la Ley N° 27444, que 

consagra normas como la predictibilidad, la motivación obligatoria y la 

tutela efectiva. De acuerdo con (Ruelas, 2024) el respeto al debido 

proceso administrativo no solo previene la arbitrariedad del Estado, sino 

que fortalece la confianza ciudadana en las instituciones públicas, pues 

convierte al procedimiento en un espacio real de diálogo y defensa. 
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A nivel doctrinario, se considera que el debido proceso en sede 

administrativa cumple una doble función: por un lado, protege los 

derechos del administrado; por otro, legitima las decisiones de la 

autoridad administrativa. Esta legitimación se alcanza cuando el 

procedimiento ha sido conducido con apego a los principios de 

objetividad, racionalidad y proporcionalidad, permitiendo a la ciudadanía 

ejercer su derecho a la defensa sin trabas ni dilaciones injustificadas.  

En efecto, autores como (Carranza, 2025) destacan que un procedimiento 

administrativo ajustado al debido proceso no solo evita nulidades, sino 

que contribuye a la eficacia de la administración en tanto sus decisiones 

pueden sostenerse jurídica y éticamente. Por tanto, el debido proceso no 

debe verse como un obstáculo burocrático, sino como una condición 

indispensable para que las actuaciones administrativas sean justas, 

eficaces y respetuosas del Estado de derecho. 

 

2.2 Antecedentes  

 

Antecedentes internacionales 

 

En Argentina (Villar, 2021) en su tesis de posgrado, empleo como objetivo 

“determinar el fortalecimiento de la Ley en el derecho al acceso de la 

información pública”, realizando en principio una recopilación de 

documentales, análisis, el instrumento que se empleó fue la entrevista, 

direccionada a funcionarios con especialidad en gestiones administrativas 

y públicas, obteniendo como resultado, que activar y permitir el acceso a 

la información pública, ha generado un conflicto, puesto que muchos 

usuarios, solicitan la información con malas intenciones, concluyendo en 

que de acuerdo a las normativas vigentes, todas las instituciones, de 

manera obligatoria tienen que proporcionar información, bajo sanción de 

nulidad y puede traer consigo múltiples conflictos futuros.  
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Antecedentes nacionales 

 

En Lambayeque (Carranza, 2025) en su tesis de posgrado, empleo como 

objetivo “analizar la aplicación de la caducidad en el procedimiento 

administrativo”, mediante el enfoque cualitativo, descriptivo y no 

experimental, obteniendo como resultado que la caducidad es un 

mecanismo fundamental, que tiene como principal finalidad proteger los 

derechos del administrativo y por ende la administración pública, no se 

vea desquebrajada, concluyendo así en que la esencia de esta normativa, 

es guiada para alcanzar seguridad jurídica y efectividad en cuanto a las 

sanciones a interponer, logrando que se alcance el equilibrios entre el 

poder del Estado y la protección de los derechos fundamentales, 

beneficiando directamente a la sociedad como tal. En relación a la 

Municipalidad Provincial de Lambayeque, se ha visto envuelta en 

múltiples situaciones ilícitas, lo que ha incrementado los niveles de 

desconfianza, por ende, el usuario prefiere no realizar ningún trámite, 

porque inmediatamente presiente que será un acto de corrupción, 

generando temor a los tramites en las instituciones públicas. 

 

En Lima (Farroñan, 2022), en su tesis de posgrado, empleo como objetivo 

“analizar cómo se aplica el T.U.O de la ley N°27444 en la gestión 

documental”, empleo el enfoque cualitativo, a través de la entrevista, 

alcanzando como resultado que para alcanzar una adecuada gestión, se 

debe primero capacitar a cada uno de los trabajadores, de acuerdo a la 

oficina y área que ocupa, de tal manera que logré conocer cada 

funcionamiento y se cometan los menos errores posibles, concluyendo así 

en que la regla básica en los sectores municipales, es alcanzar una 

correcta comunicación entre el servidor público y los administradores. 

Este estudio a su vez ha dejado en clara evidencia que la problemática 

que recae en ante el incumplimiento, es la vulneración de los plazos, por 

ende, eso desencadena una excesiva carga procesal y acumulación 

extrema de expedientes y procesos.  
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En Puno (Ruelas, 2024) en su tesis de posgrado, empleo como objetivo 

“analizar como el procedimiento administrativo vulnera el debido proceso”, 

usando la teoría fundamentada y cualitativa, con un total de 10 abogados 

especialistas, alcanzando como resultado que hoy en día, pese a la 

implementación normativa, aún existen deficiencias, como por ejemplo la 

demora injustificada de notificaciones, así como deficiencia en el uso de 

sistemas tecnológicos y sobre todo cumplimiento exacto de los plazos, 

concluyendo en que existe también falta de capacitación al personal, lo 

que genera desconfianza en la legalidad y licitud del procedimiento, 

afectando fuertemente al usuario y poniendo en duda la credibilidad de la 

institución. Así también se debe tener en cuenta que pese a la existencia 

de la Ley 27444, los plazos siguen incumpliéndose, por ello es que nace 

la atribución de “corrupción” a estas instituciones. 

 

En Lima (Cruz, 2021) en su tesis de posgrado, empleo como objetivo 

“determinar la necesidad del requerimiento de los órganos administrativos 

de municipalidades y la vulneración a la Ley 27444”, aplicando la 

metodología cualitativo, no experimental, contando con la participación de 

2 asesores legales de la municipalidad, alcanzando, así como resultado 

que existe mucha controversia en la aplicación de la ley en mención, pues 

algunos sujetos, aducen que no se conoce en su totalidad el contenido de 

la misma, lo que genera más confusión al momento de aplicarlo, debido a 

que existen malas interpretaciones y por ende unos trabajadores, aplican 

de manera distinta a lo que corresponde y se generan mayores índices de 

sanciones, concluyendo así en que, si bien existe un parámetro normativo 

especifico, aún existen vulneraciones, siendo los más afectados, todos los 

usuarios, que en alguna oportunidad han deseado iniciar un proceso y se 

han visto involucrado en situaciones negativas y poco entendibles, lo que 

ha conllevado a generar duda y desconfianza, asumiendo que la 

municipalidad, no cuenta con trabajadores eficientes y eso contribuye a la 

comisión de errores constantes, que indirectamente dañan a la sociedad 

y resquebrajan la confianza.  
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Antecedentes locales 

 

Chevarría (2022) en su tesis de pregrado, fijo como objetivo “analizar la 

aplicación de las garantías del procedimiento administrativo”, optando por 

un diseño secuencias, aplicando el cuestionario a los trabajadores del 

Hospital Regional JAMO II-2, los resultados obtenidos reafirman que los 

trabajadores si tiene conocimiento de cada uno de los procedimientos que 

deben seguir, de acuerdo a la normatividad vigente, por ende si existe 

vulneración, los trabajadores podrían interponer recursos, puesto que 

conocen plenamente la norma, concluyendo en que es preciso que se les 

enseñe también el proceso administrativo sancionador, para que puedan 

tener un equilibrio y dominio total de ambos figuras administrativas, por 

ende ningún servidor queda en estado de indefensión, pues se comprobó 

que gozan de total conocimiento.  

 

Becerra (2022) en su tesis de pregrado, empleó como objetivo “desarrollar 

interpretaciones ante la recurrencia de actos administrativos”, aplicando 

un cuestionario a los abogados, miembros del ICAT, por ende, el enfoque 

fue cuantitativo, alcanzando como resultado que la percepción jurídica es 

conocedora y esto ha conllevado a que muestren su inconformidad en el 

proceder y resolver de algunos actos administrativos, concluyendo en que 

la población elegida, ha confirmado que existen distintos tipos de 

interpretación, lo que complica alcanzar conformidad en una decisión, es 

decir, en todo proceso siempre se resuelve con una parte vencedora, por 

ende la otra parte, muestra su disconformidad y presentan un recurso, 

basado en las incorrectas y distintas interpretaciones, generando que 

haya un exceso de carga laboral para las entidades públicas, quienes 

tendrán que resolver ese litis, pese a que previamente ya se emitió una 

decisión. Estas situaciones generan dilaciones administrativas 

innecesarias y además uso de recursos, que probablemente podrían 

beneficiar en mayor magnitud a otros usuarios, sin embargo, se tiene que 

seguir el proceso de acuerdo con ley.  
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo de estudio y diseño de contrastación de hipótesis 

3.1.1. Tipo de estudio 

3.1.1.1 Enfoque 

 

Hernández Sampieri, Roberto- Fernández Collado Carlos- Baptista Lucio, 

(2014), sostienen que los estudios cuantitativos, son los más novedosos, se 

aplican siempre que se busque obtener o comprender percepciones, así mismo 

cuando se pretende hallar frecuencias y porcentajes, por ende, después de un 

exhaustivo análisis se determinó que este enfoque era el más adecuado, pues 

permitió plantear hipótesis; aceptarlas o rechazarlas. El uso de este enfoque va 

en concordancia con los objetivos planteados, pues como se advierte para la 

culminación del estudio, se aplicó un cuestionario. 

 

3.1.1.2 Tipo 

 

Hernández (2008), refiere que, para el enfoque de estudio escogido, es ideal 

que el tipo sea explicativo y descriptivo, debido a que se precisaron cada una 

de las etapas del procesamiento y estructuración del proyecto, así mismo cada 

pensamiento metodológico debe estar acompañado del respaldo de un autor, 

para poder obtener la credibilidad investigativa necesaria.   

 

3.1.1.3 Diseño 

 

El uso del diseño no experimental radica en la no alteración de algún dato o 

resultado que se obtenga, así mismo los objetivos van direccionados 

específicamente a su cumplimiento y verificación durante toda la construcción 

del proyecto, por ende, es importante que guarden coherencia y relación entre 

sí. (Behar, 2008) sostiene que, si bien estos estudios no alcancen el nivel 

experimental, no dejan de ser importantes, por el contrario, suman de manera 

efectiva al mundo investigativo y además aportan con soluciones frente a la 

problemática.  
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3.1.1.4 Diseño de contrastación de hipótesis 

 

Hipótesis Nula 

Ho; variable1: (D1, D2, Dn) y variable 2: (D1, D2, Dn) no tienen una 

relación estadísticamente significativa (p:>0.05). 

 

Hipótesis alternativa 

H1; variable1: (D1, D2, Dn) y variable 2: (D1, D2, Dn) si tienen una 

relación estadísticamente significativa (p:< 0.05). 

Nivel de confianza: 95%. 

Nivel de error a: 0,05%. 

Criterio de toma de decisiones: para todo valor de p: > 0,005 se acepta 

Ho, para todo valor de p: < 0,005 se rechaza H0 

 

3.1.1.5 Población, muestra y muestreo. 

3.1.1.6 Población 

 

Se emplearon expedientes administrativos tramitados ante la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla.  

 

3.1.1.7 Muestra y muestreo 

 

(Behar, 2008) refiere que el muestreo, es considerado como la 

preselección de un conjunto específico de expedientes, que guardan una 

misma característica, en este caso fueron laborales. Por ende, se contó 

con 30 expedientes administrativos tramitados ante la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla.  

 

3.2. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

3.2.1 Método de investigación 

Fue hipotético – deductivo, puesto que contó con la proposición de 

hipótesis, a su vez, estas podrán ser aceptadas o rechazadas.  
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(Hernández, 2008) refiere que para que exista efectividad en el estudio, 

previamente se corroboro el cumplimiento de las hipótesis propuestas. 

Como se mencionó anteriormente, este estudio también fue descriptivo, 

pues permitió que se especifique a través de una descripción, el 

contenido de cada apartado.  

 

3.2.2. Técnicas 

 

Se usó la observación, (Behar, 2008) refiere que es un conjunto de 

características de la etapa del proceso administrativo, en relación a la 

Ley N° 27444, a través de la cual se pueden obtener resultados.  

 

3.2.3. Instrumentos de recolección de datos 

 

Se empleó la ficha de observación siendo una de las herramientas más 

completas para poder recolectar datos (Hernández, 2014), así mismo se 

tuvieron en cuenta los objetivos e indicadores, para estructurarlo de 

manera concisa y coherente.  

 

3.3. Plan de procesamiento y análisis de datos. 

3.3.1. Fase analítica descriptiva 

Luego de la estructuración del instrumento, objetivos y variables, se 

inició el proceso de aplicación, por ende, los datos que se obtuvieron 

fueron ingresados en una hoja de cálculo de Excel 2010, posteriormente 

se les asignó una codificación para que luego se procese dicha 

información.  

 

3.3.2. Fase analítica inferencial y explicativa 

Habiéndose obtenido los resultados y organizados en Excel, se 

ingresaron al programa estadístico SPSS, procesándose primero la 

prueba piloto y luego la frecuencia - porcentaje de cada una de las 

dimensiones, así mismo se estableció si se aceptan o rechazan las 

hipótesis, todo debidamente tabulado y graficado.  
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3.3.3. Procesamiento de datos 

Los datos se ingresaron en una hoja de Excel 2010.  

Luego la etapa del procesamiento (frecuencias y porcentajes) y 

determinación de Correlación de Pearson - SPSS 

Organización en tablas y gráficos.  

 

3.3.4. Análisis de datos 

Se determinó la correlación entre ambas variables, mediante chi2 de 

Pearson  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  
 

Los datos obtenidos fueron organizados en una hoja de Excel y 

posteriormente ingresados al programa estadístico SPSS, a través del 

cual se obtuvieron los siguientes resultados.  

 
Tabla 1  

Incumplimiento de plazos 
 

 

 

30 expedientes  

 

  

SI NO 

F % F % 

21 70 9 30 

Nota: plazos  

 

Gráfico 1 

 

 

 

 

 

Se visualiza la distribución de la opción SI y NO respecto al incumplimiento 

de plazos, predominando que administrativamente si hay incumplimiento. 

 

 

70

30

SI NO
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Tabla 2 

Resuelto 
 

 

 

30 expedientes  

 

  

SI 

F % 

15 50 

Nota: proceso resuelto   

 

 

 

Tabla 3 

Sin resolver 
 

 

 

30 expedientes 

 

  

SI 

F % 

10 33.3 

Nota: proceso sin resolver  

 

 

 

Tabla 4 

Abandonado 
 

 

 

30 expedientes 

 

  

SI 

F % 

5 16.67 

Nota: proceso abandonado  
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Gráfico 2  

 

 

 
 
 
Tabla 5 

 

Chi2 

 Afectación al derecho al debido 
proceso   

Incumplimiento de plazos en 
el proceso administrativo 

r 0.207* 

p-valor 0.004 

 
“**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)” 

“*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)” 

 
 
Se evidenció una relación significativa entre ambas variables. Así mismo el 

siguiente resultado: 0,207 p-valor: 0,004<0,005.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

50

33.3

16.67

PROCESOS

RESUELTO SIN RESOLVER ABANDONADO
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Discusión  
 
 
Respecto al objetivo general del estudio referido a analizar el 

incumplimiento de plazos en el proceso administrativo que afecta el 

derecho al debido proceso en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, en 

análisis evidencia los siguientes resultados; 70% de los expedientes presentan 

incumplimiento de plazos, ello deja en evidencia la vulneración de derechos 

fundamentales y la limitación de alcanzar eficacia del procedimiento 

administrativo y, en consecuencia la confianza de la ciudadanía se ve 

disminuida.  

 

La institución es estudio, es pública por ello es por lo que debería 

perfeccionarse su funcionamiento en todos los procesos y áreas. Ahora bien, 

se advierte que toda esta problemática confirma la falta de compromiso para 

con le legislación vigente y sobre todo con los derechos administrativos en 

específico: celeridad, accesibilidad y transparencia. 

 

A propósito de ello el autor Arévalo (2023) refiere que ante el incumplimiento 

no solo se afecta la eficiencia operativa institucional sino también se genera un 

impacto negativo en los ciudadanos debido a que se limita el acceso oportuno 

a la justicia y sus peticiones son tomadas con poca seriedad. Hace hincapié a 

que para obtener resultados positivos es necesario fijar y organizar la 

capacidad de las instituciones públicas para lograr cumplir con los plazos que 

la normativa estipula, incentivando la igualdad ante la ley.  

 

Becerra (2022) reafirma que el solo hecho de incumplir con los plazos ya genera 

incomodidad en el usuario, más aún cuando su solicitud va direccionada a una 

necesidad inmediata, lo que conlleva a que se perciban favoritismos para 

atender los procesos. Muy independiente de la vulneración jurídica que hay se 

debe medir también el impacto social que se genera debido a que la población 

se posiciona como los sujetos más importantes en el proceso, por ende, 

debería obtener una atención de nivel idóneo y sobre todo con información 

verificada para que el usuario tenga claro el estadio de su proceso.  
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Huiza (2024) respalda los resultados obtenidos y afirma que es esencial que 

las investigaciones dejen en evidencia los factores que no se están aplicando 

correctamente, de tal manera que se pueden proponer recomendaciones y así 

mejorar la atención y resolución del proceso.  Sin embargo, advierte que las 

municipalidades son un ente importante para la sociedad por ello deben 

resolver inmediatamente las solicitudes que se presentan, sin necesidad de que 

se presente algún tipo de vulneración.  

 

En relación el primer objetivo específico referido a determinar el 

incumplimiento de plazos en los procesos administrativos que se 

presentan en la Municipalidad provincial de Zarumilla, luego de la revisión 

de los expedientes tramitados quedo en evidencia que existe incumplimiento 

debido a múltiples factores que intervienen.  

 

Hoy en día la contratación de personal en las Municipalidades ha generado 

niveles de desconfianza, debido a que muchos de los contratados son 

personas que no cumplen los perfiles y por ende no pueden cubrir la resolución 

de los procesos, ya que no están capacitados y no hallan forma de resolver.  

En ese mismo orden se evidencia que los procesos que si se resuelven no 

siempre lo hacen dentro del plazo que dispone la ley, justificándose en exceso 

de carga procesal ya que en determinadas áreas solo se cuenta con limitada 

cantidad de trabajadores y se complica más si estos no tienen conocimiento 

administrativo.  

 

Escobar (2024) precisa que estos resultados son alarmantes ya que el 

cumplimiento de plazos no solo es una obligación legal, si no una condición en 

la que se debe garantizar el respeto de los derechos de los ciudadanos y el 

cumplimiento expreso de la Ley. En relación a los factores que influyen, 

reafirma que el problema radica en la falta de personal capacitado, problemas 

de coordinación institucional interna, así como la deficiente planificación de los 

procesos, dejando en claro que la falta de control es el factor que más afecta.  
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Según Barboza (2024) señala que la falta de seguimiento efectivo y la 

supervisión, como consecuencia generan el incumplimiento, ello es lo que 

sucede en la municipalidad en estudio, por ende, es fundamental modificar 

esas acciones, de lo contrario se seguirán vulnerando los derechos a los 

usuarios y la desconfianza de transparencia se incrementará, fomentando a 

que ningún ciudadano quiera realizar trámites.  

 

Con ello queda claro que pese a la existencia de marcos normativos como el 

T.U.O de la Ley N° 27444, aún existen limitantes, pese a la claridad de la 

normal; siendo importante que la administración pública implemente 

estrategias de control, capacitación y exigencia de profesionalismo al personal 

para que los expedientes se tramiten de manera idónea y de acuerdo con lo 

estipulado por la Ley.  

 

Respecto al segundo objetivo específico sobre examinar si existe 

afectación al derecho del debido proceso en la Municipalidad Provincial 

de Zarumilla, luego del análisis respectivo se evidenció que existe vulneración 

de derechos, más de la mitad de los expedientes fueron resueltos, pero con 

retrasos es decir fuera del plazo de ley, con ello se confirma una afectación 

directa en el ámbito administrativo.  

 

Nuestra constitución y el T.U.O de la Ley N° 27444, establecen expresamente 

que dentro del derecho al debido proceso existe la obligación de las autoridades 

a resolver los procedimientos de manera oportuna y respetando los plazos, sin 

embargo, en la mayoría de los expedientes analizados ello no ocurre.  

 

El autor Becerra (2022) precisa que la garantía de un procedimiento 

administrativo eficiente es necesario para que los derechos de los usuarios 

estén bajo salvaguarda. Advierte que el incumplimiento no solo retrasa la 

resolución de los casos, sino también afecta la certeza jurídica de los 

administrados. En ese orden de ideas se confirma que los resultados obtenidos 

corroboran la teoría de que el incumplimiento de plazos tiene relevancia sobre 

los derechos fundamentales.  
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33.3% confirman que existen expedientes no resueltos y 16.67% fueron 

abandonados, es decir el derecho al debido proceso no solo está siendo 

afectado por la demora en la resolución, sino también por la falta de atención 

idónea y el compromiso laboral de la administración. Todo ello es incompatible 

con los estándares internacionales donde se promueve la protección de 

derechos humanos que aspiran a procedimientos administrativos efectivos, 

rápidos y justos.  

 

En relación al tercer objetivo específico sobre determinar si existe relación 

entre el incumplimiento de plazos en el proceso administrativo y la 

afectación al derecho al debido proceso en la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla, se evidenció una relación estadísticamente significante, con un valor 

de 0.207 y un p-valor de 0.004.  

 

De acuerdo con Cárdenas (2023) destaca que los plazos administrativos son 

elementos fundamentales para la protección del debido proceso, puesto que de 

existir retraso en la resolución habrá afectación a la calidad administrativa y 

consecuentemente los derechos fundamentales. Los porcentajes obtenidos 

refuerzan el ideal de que el cumplimiento es una condición para tener 

resultados transparentes.  

 

El vínculo entre ambas es evidente luego del análisis de los expedientes, ya 

que aquellos donde se visualizó mayor incumplimiento presentan mayor 

afectación de derechos. De acuerdo con la correlación positiva advierte que a 

más se incumpla lo estipulado por ley mayores serán los índices de vulneración 

y con ello vendrá el rechazo de la sociedad.  

 

Con ello se confirma la necesidad de que las autoridades exijan mejoras en el 

cumplimiento, porque al aplicarse incorrectamente la variable 1 los efectos se 

verán reflejados en la variable 2, debido a la relación de codependencia que 

existe entre las variables.  
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V. CONCLUSIONES  
 

 

De acuerdo con el análisis del incumplimiento de plazos en los procesos 

administrativos en la Municipalidad provincial de Zarumilla, se evidenció 

afectación directa al derecho del debido proceso en los administrados; 70% de 

los expedientes presenta retrasos en su resolución y ello se debe a las 

deficiencias de gestión administrativa y a la falta de supervisión de los 

procedimientos.  

 

Existe un alto nivel de incumplimiento de plazos, 70% de los expedientes lo 

confirman, advirtiéndose fallas en la planificación, coordinación de los 

procedimientos, así como la falta de trabajadores capacitados para los cargos. 

Es necesario que se priorice el control administrativo para reducir los niveles 

de procesos sin avance.  

 

50 % de los expedientes fueron resueltos, 33.3% se encuentra aún sin resolver 

mientras que 16.67% está en situación de abandono; por ende, se advierte que 

la afectación del derecho al debido proceso es causada por la falta de 

cumplimiento de plazos, limitándose la certeza jurídica hacia los administrados 

y debilitando la confianza de esta entidad pública.  

 

Se advierte que existe una relación estadísticamente significativa (r= 0.204, p= 

valor 0.004) es decir el incumplimiento de plazos en los procesos 

administrativos y la afectación al derecho al debido proceso mantienen una 

correlación positiva. Se precisa que de haber incumplimiento de la primera 

variable los efectos se verán reflejados en la segunda variable. 
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VI. RECOMENDACIONES 
 

 

Se sugiere a la Municipalidad provincial de Zarumilla, a optimizar un sistema 

interno de control de expedientes y asignación de funciones a un personal 

capacitado, que se dedique exclusivamente a esa área, de tal manera que se 

pueda garantizar el cumplimiento de los plazos establecidos y se reduzcan los 

índices de vulneración al derecho del debido proceso de los ciudadanos, 

específicamente en Zarumilla.  

 

Se insta a la Municipalidad provincial de Zarumilla, a implementar plataformas 

digitales para poder acceder y dar seguimiento a los expedientes, a través de 

registro de plazos, notificaciones automáticas y control en tiempo real, para 

garantizar mayor eficiencia y evitando la pérdida o deterioro de los expedientes. 

Es decir, generar una base de datos en donde se almacene la información y el 

trabajador no tenga que buscar en archivo el expediente, generando comodidad 

en el usuario y también en el trabajador pues reduciría la sobrecarga procesal. 

 

Se insta a la oficina de asesoría legal y administrativa de la Municipalidad 

provincial de Zarumilla a brindar capacitación permanente a sus trabajadores 

en temas sobre la normativa vigente, el respeto por los principios del debido 

proceso y el ordenamiento de la gestión de expedientes, permitiendo que el 

personal pueda planificar, priorizar y tramitar por si solos los procedimientos y 

que además se realicen de manera eficiente. 

 
Se insta a la Universidad Nacional de Tumbes, en específico a la facultad 

de Derecho y Ciencia Política, a fomentar las investigaciones en el ámbito 

administrativo, permitiendo que los estudiantes tengan cercanía con la 

realidad administrativa que se vive en las municipalidades, permitiendo 

que puedan proponer modificaciones y que en el futuro estas se apliquen.   
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ANEXOS 
 

Anexo 1. Ficha de observación  
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Anexo 2. Matriz de consistencia 

 

Título: “Incumplimiento de plazos en el proceso administrativo que afecta 

el derecho al debido proceso en la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla,2024”. 

 

 
 
 

FORMULACIÓN 
DEL 

PROBLEMA 
HIPÓTESIS GENERAL 

OBJETIVO 
GENERAL 

VARIABLES 
MARCO 

TEÓRICO 
(ESQUEMA) 

MÉTODOS 

 

“¿Cuál es el nivel de 
incumplimiento de 
plazos en el proceso 
administrativo que 
afecta el derecho al 
debido proceso en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Zarumilla,2024?” 

 

El incumplimiento de plazos 

en el proceso administrativo 

si afecta el derecho al debido 

proceso en la “Municipalidad 

Provincial de Zarumilla,2024”.  

 

Analizar el 

incumplimiento de 

plazos en el proceso 

administrativo que 

afecta el derecho al 

debido proceso en la 

“Municipalidad 

Provincial de 

Zarumilla,2024” 

 
V1.    
Cumplimiento de 
plazos 
administrativos 
 
 

V2. Debido 

proceso 

 
Bases teóricas  
Antecedentes  
 
 Internacionales 
 Nacionales 
 Locales  

 
Cuantitativo 

 

No 

experimental  

 
Descriptivo – 

explicativo  

Problemas 
Específicos 

Hipótesis Específicas Objetivos específicos:   

P.E. 1: “¿Existe 
incumplimiento de 
plazos en los procesos 
administrativos que se 
presentan en la 
Municipalidad 
provincial de Zarumilla, 
2024?” 

H.E. 1: El incumplimiento de 
plazos en los procesos 
administrativos que se 
presentan en la 
“Municipalidad provincial de 
Zarumilla, 2024”, es 
altamente negativo 

1.- Determinar el incumplimiento de 
plazos en los procesos administrativos 
que se presentan en la “Municipalidad 
provincial de Zarumilla, 2024” 

Población:  
Expedientes 
administrativos 
tramitados ante 
la “Municipalidad 
Provincial de 
Zarumilla”.  
  

Muestreo y 
Muestra: 
30 expedientes 
administrativos 
tramitados ante 
la 
“Municipalidad 
Provincial de 
Zarumilla”.  
  

P.E. 2: “¿Existe 

afectación al derecho 
del debido proceso en 
la Municipalidad 
Provincial de 
Zarumilla,2024?” 

H.E. 2:  Si existe afectación al 
derecho del debido proceso 
en la Municipalidad Provincial 
de Zarumilla,2024 

2.- Examinar si existe afectación al 
derecho del debido proceso en la 
“Municipalidad Provincial de 
Zarumilla,2024” 

 
Técnica: Observación 
Instrumento: ficha de observación  

Métodos de Análisis de datos: 

Estadístico inferencial  

Estadística inferencial:  

Hipotético deductivo 

P.E. 3: “¿Existe 
relación entre el 
incumplimiento de 
plazos en el proceso 
administrativo y la 
afectación al derecho al 
debido proceso en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Zarumilla,2024?” 

H.E. 3:  La relación entre el 
incumplimiento de plazos en 
el proceso administrativo y la 
afectación al derecho al 
debido proceso en la 
“Municipalidad Provincial de 
Zarumilla,2024”, es altamente 
significativa.  

3.- Determinar si existe relación entre el 
incumplimiento de plazos en el proceso 
administrativo y la afectación al derecho 
al debido proceso en la “Municipalidad 
Provincial de Zarumilla,2024” 
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Anexo 3. Operacionalización de variables  

 

 

 
 
 
 
 
 

VARIABLES DEFINICION 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES MEDICIÓN  

V1.  

Cumplimiento 

de plazos 

administrativos  
 

Respeto a los 
plazos fijados en 
las normativas y 
procesos 
administrativos, 
tanto en el 
ámbito público 
como privado, 
para la gestión 
de solicitudes, la 
emisión de 
resoluciones y 
otros actos 
administrativos 
(Arévalo, 2023)   

La primera 
variable estará 
comprendida por 
3 dimensiones, la 
primera por 1 
indicador, la 
segunda por 2 
indicadores y la 
tercera por 3 
indicadores.  

Normatividad y 
regulación 

Grado de 
conocimiento del 

personal 

Intervalo 
 
 
 
 
 
  

Gestión y 

seguimiento 

Existencia de 
mecanismos de 

control 

Frecuencia de 
incumplimientos 

Uso de medios 
electrónicos en la 

tramitación 

Impacto del 

cumplimiento 

Consecuencias  

satisfacción de 
usuarios 

Quejas y 
reclamos 

V2.  Debido 

proceso 

Conjunto de 
garantías legales 
y principio 
procesal que 
asegura a toda 
persona un juicio 
justo, imparcial y 
con respeto a sus 
derechos 
fundamentales, 
tanto en 
procedimientos 
judiciales como 
administrativos 
(Escobar, 2024) 

La segunda 
variable estará 
comprendida por 
3 dimensiones, la 
primera en 1 
indicador, la 
segunda en 2 
indicadores y la 
última en 1 
indicador.  

Principios  

Aplicación y 

conocimiento de 

los principios en la 

gestión pública  

Transparencia 
y acceso a la 
información 

Disponibilidad de 

información para 

el usuario 

Nivel de 

satisfacción de los 

administrados  

Sanciones y 
responsabilidad

es 

Aplicación de 

sanción 
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Anexo 4 Autorización de aplicación 
 


