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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como propésito establecer propuestas
para implementar la simplificaciéon administrativa en la Municipalidad Distrital de
Ventanilla, a fin de mejorar la calidad del servicio al ciudadano. Para ello se
identifico tres factores determinantes como son la gestion de capacitacion de los
servidores publicos, la importancia de la actualizacion y difusion del TUPA para

simplificar tramites y las acciones de fiscalizacion y control.

El enfoque de investigacion cualitativa, nos permitié identificar los problemas
frecuentes que demandan los ciudadanos debido a la inadecuada implementacion
de la simplificacion administrativa, asi como conocer diversos puntos de vista de
profesionales en materia de Derecho Administrativo y Gestién Publica, para que
partir de la informacion recabada, se formulen propuestas de la simplificacion
administrativa y mejorar la calidad del servicio al ciudadano.

A partir del andlisis de los resultados se concluyé que es necesario regular en
nuestro ordenamiento juridico la obligatoriedad de la gestion de capacitacion de los
servidores publicos, dado que permitird que las autoridades administrativas y todo
el personal que este inmerso en el procedimiento administrativo, cumpla a
cabalidad la funcion de servir a la ciudadania dentro de los parametros legales.
Respecto del Texto Unico de Procedimientos Administrativos, se establecié como
recomendacion difundir la importancia de este documento de gestion, dado que
muchos administrados desconocen su uso para simplificar tramites administrativos

y hacer prevalecer sus derechos.

Finalmente, tras verificar la importancia de las acciones de fiscalizacion y control
como mecanismo de prevencion ante la implantacion de barreras burocréaticas
carentes de razonabilidad, se propuso extender esta tarea al Organismo de Control
Institucional, remarcando su funcién en cautelar la legalidad y eficiencia del
desempeiio de la entidad, para detectar el incumplimiento de las normas o

vulneraciones de los derechos de los administrados.
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Palabras  claves: simplificacion administrativa, procedimiento
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fiscalizacion.
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ABSTRACT

The purpose of this research work was to establish proposals to implement
administrative simplification in the District Municipality of Ventanilla, in order to
improve the quality of service to the citizen. To this end, three determining factors
were identified, such as the management of training for public servants, the
importance of updating and disseminating the TUPA to simplify procedures, and the
actions to monitor and control compliance with the administrative simplification
rules.

The qualitative research approach allowed us to identify the frequent problems
demanded by citizens due to the inadequate implementation of administrative
simplification, as well as to know different points of view of professionals in
Administrative Law and Public Management, so that they can start from the
information collected, proposals are formulated in order to achieve an adequate
implementation of administrative simplification and improve the quality of service to
the citizen.

From the analysis of the results it was concluded that it is necessary to regulate in
our legal system the mandatory management of training of public servants, since it
will allow the administrative authorities and all the personnel that is immersed in the
administrative procedure to comply with The function of serving the citizenship
within the legal parameters. Regarding the Single Text of Administrative
Procedures, it was established as a recommendation to disseminate the importance
of this management document, given that many administrations are unaware of its

use in order to simplify administrative procedures and make their rights prevail.

Finally, after verifying the importance of oversight and control actions as a
preventive mechanism against the introduction of bureaucratic barriers, the
evaluation will be extended to the Institutional Control Body, emphasizing its role in
protecting the legality and efficiency of the entity's performance, detect non-

compliance with rules or violations of the rights of administrators.

Keywords: administrative simplification, administrative procedure, quality of

service, bureaucratic barriers, training, oversight.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como propdsito establecer propuestas que deben
ser consideradas al implementar la simplificacién administrativa en la Municipalidad
Distrital de Ventanilla, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al
ciudadano. Para ello, se identifico tres factores determinantes como son la gestion
de capacitacion de los servidores publicos, la importancia de la actualizacion y
difusién del TUPA para simplificar tramites administrativos y prevalecer las acciones
de fiscalizacion y control del cumplimiento de las normas de simplificacion
administrativa, como mecanismo preventivo, para asi atacar el problema antes que

sancionar las faltas.

En nuestro pais, a la fecha, se ha promulgado muchas normas con la finalidad de
simplificar tramites administrativos, sin embargo, a pesar de los multiples esfuerzos
realizados, el Pera se sitia como uno de los paises mas burocréticos de la region
debido al exceso de tramites que hay que realizar para solicitar un pronunciamiento

por parte de la Administracion.

En ese sentido, gracias a la experiencia como servidora publica, y tras haber
observado la constante insatisfaccion del administrado al no ser atendido dentro
del plazo razonable y no recibir la informacion oportuna, fue necesario plantear el
problema existente, partiendo desde la identificacion de los problemas que trae
consigo la inadecuada implementacion de la simplificacién administrativa, hasta

proponer supuestos que ayuden a resolver esta problematica.

Para ello, optamos por utilizar la metodologia de investigacién cualitativa
desarrollada por Hernandez Sampieri R. (2014), quien en su libro titulado
“Metodologia de la investigacion” sefiala que el propdsito del investigador que elige
este enfoque es examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan
los fendbmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de Vvista,
interpretaciones y significados. Asimismo, hemos utilizado el disefio metodoldgico
de Teoria fundamentada, la cual plantea que las propuestas teoricas que da a
conocer el investigador surgen de los datos obtenidos de la misma investigacion,

mas que de los estudios previos. El instrumento a aplicar fue la guia de entrevistas

Xiv



realizadas de manera presencial a 20 especialistas en materia de Derecho
Administrativo y Gestidbn Publicas, quienes a través de sus respuestas nos
proporcionaron informacion relevante para identificar los problemas frecuentes que
demandan los ciudadanos debido a la inadecuada implementacion de la
simplificacion administrativa, y a partir de la informacion recabada, se formularon
propuestas y recomendaciones a fin de lograr una adecuada implementacion de la
simplificacion administrativa y mejorando de este modo la calidad del servicio al

ciudadano.

A partir del analisis de los resultados obtenidos se llegd a la conclusién que es
necesario regular en nuestro ordenamiento juridico la obligatoriedad de la gestion
de capacitacion de los servidores publicos, dado que permitira que las autoridades
administrativas y todo el personal que este inmerso en el procedimiento
administrativo, cumplan a cabalidad la funcion de servir a la ciudadania dentro de
los parametros legales. Respecto del Texto Unico de Procedimientos
Administrativos, se sugiri6 poner énfasis en su difusion dando a conocer la
importancia de este documento de gestion, dado que los ciudadanos desconocen
su uso para simplificar tramites administrativos y de esta manera hacer prevalecer

sus derechos.

Respecto de las acciones de fiscalizacién y control, se reconocié su importancia
como mecanismo de prevencion ante la implantacion de barreras burocréticas,
proponiendo extender esta tarea al Organismo de Control Institucional - OCI,
remarcando su funcién en cautelar la legalidad y eficiencia del desempefio de la
entidad, para detectar el incumplimiento de las normas o vulneraciones de los

derechos de los administrados.
Finalmente, esperamos que las recomendaciones de la presente investigacion

sean de utilidad para los profesionales que se desempefian en la Administracion

Publica y todo aquel que tenga interés por mejorar el servicio al ciudadano.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Aproximacion Tematica

La aproximacion tematica es la base de toda investigacion, es el acercamiento a un
problema determinado, contrastado con los hechos o acontecimientos que se
presentan en la realidad. RAMOS, C. (2014) en su libro titulado “Como hacer una
Tesis de Derecho y no envejecer en el intento” nos indica que la aproximacion
tematica se inicia sobre los hechos en los cuales enfocamos nuestros objetivos,

para analizarlos y determinar el impacto juridico que pueda producir en la sociedad.

En ese sentido, procedemos a desarrollar el contexto en el que se enmarca la

presente investigacion.

En nuestro pais son evidentes los problemas que trae consigo la ineficiencia de la
gestion publica respecto a las normas que regulan los procedimientos
administrativos y mejorar la calidad del servicio al ciudadano. La falta de claridad,
transparencia y el tiempo invertido que lleva realizarlos, conlleva al ciudadano a ser

objeto de barreras burocraticas.

Ejemplo de ello, es la situacion que tienen que enfrentar diariamente los usuarios
de la Municipalidad de Ventanilla, quienes al acercarse al area de Atencion y
Registro de Contribuyentes, se encuentran con la escasa capacidad del personal
de atencién, quienes desconocen desde el inicio hasta la conclusion del
procedimiento, razén por la cual los usuarios tienen que regresar mas de una vez
a las oficinas para completar los requisitos y proceder con su solicitud, afectando

asi su tiempo y economia.

La calidad de atencion es sin duda una preocupacion fundamental de la gestion
municipal, no sélo por la aspiracion a la mejora de las capacidades, sino también
en base a la opinidon de los usuarios sobre la atencion que reciben. Por tanto, la
Municipalidad para generar una opinidn positiva, debe satisfacer todas sus

necesidades y expectativas.
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En la Gerencia de Rentas de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, si bien es cierto
existe la preocupacion por mejorar la calidad de atencion; sin embargo, no existe
un Programa de Gestion de la Calidad que le permita mejorar los procesos criticos,
donde la atencion que se ofrece a los usuarios es deficiente debido a que existen
diferentes factores que limitan la calidad de atencion, generandose insatisfaccion a
sus necesidades y bajas expectativas de la poblacion de este distrito. Pese a esta

situacion, no se han adoptado medidas para mejorar este problema.

De otro lado, a pesar de la existencia de una normativa que simplifica tramites
administrativos, el usuario se ve obligado a tener que cumplir con un gran nimero
de requisitos, los mismos que ya forman parte del acervo documentario de la misma
entidad, puesto que por tratarse del area de Atencion y Registro de Contribuyentes,
se tiene la obligacion de presentar declaracion jurada anual. Pese a ello, se ven
obligados a cumplir con lo exigido ya que de lo contrario no seran atendidos,

afectando asi su economia y extendiendo el tiempo de atencién.

Otra deficiencia que se puede encontrar es la falta de actualizacion y difusion de la
informacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la Municipalidad
de Ventanilla, el mismo que no se encuentra ratificado dentro de los plazos legales
dado que la instituciéon edil carece de un equipo técnico especializado encargado
de realizar las validaciones del TUPA, situacion que contiene implicancias juridicas
que acarrean responsabilidades a los funcionarios de la misma entidad. Ademas,
debido a la falta de difusion y publicacion en el Portal Web de la entidad, se observa
gue existe un desconocimiento por parte de los administrados respecto a la utilidad

e importancia de este documento de gestion.

Por otro lado, existe un deficiente e incompleto sistema de control del cumplimiento
de los principios y normas de simplificacién administrativa que conspira contra sus
fines y permite que muchos funcionarios no asuman a cabalidad su
responsabilidad, y que se les aplique como corresponde una sancion administrativa

0 penal ante la falta.

Segun el portal de transparencia de la Defensoria del Pueblo (2015), se observa

que:
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[...] En su Informe de la Defensoria del Pueblo, entre los afios 2006 y 2007 se
realizaron 12,696 investigaciones a las municipalidades distritales a nivel nacional
y se registraron 3,256 casos, la mayoria por incumplimiento de plazos y cobros de

tasas administrativas ilegales. [...]

Como se puede apreciar, las municipalidades a pesar de tener un &rea
especializada como la procuraduria que dentro de sus funciones esta el de
salvaguardar los intereses municipales y trabajar cumpliendo los principios de la
Ley de Procedimiento Administrativo General 27444, se evidencia que no se esta
respetando el rol basico de fiscalizar y controlar el cumplimiento de las normas que

rigen la simplificacion de tramites administrativos.

La Ley 27444, en su articulo 111 de su Titulo Preliminar sefiala que esta norma
tiene por finalidad establecer un régimen juridico que sirva a la proteccion del
interés general, garantizando los derechos e intereses de los administrados, y con
sujecion al ordenamiento juridico en general. Es asi que, en su articulo IV se definen
los Principios del procedimiento administrativo, dentro de los cuales se encuentra

el Principio de Simplicidad.

Este principio busca facilitar el acceso a la implementacion de los tramites
administrativos, con el fin de salvaguardar el derecho de peticion de los
administrados, asi como impulsar la economia, dirigiéndose a reducir el costo que

recae sobre el administrado (Guzman, 2016).

En el Peru, el Principio de Simplicidad tiene sus bases en la Ley N° 25035 - Ley de
Simplificacibn Administrativa, ya derogada en la actualidad. Sin embargo,
actualmente, el mismo ha tomado mayor relevancia con la incorporacién del
Decreto Legislativo N° 1246 publicado el 10 de noviembre del 2016, norma que
aprueba diversas medidas de simplificacion administrativa, aplicable para las
Administraciones Publicas, entre las que se encuentra la Municipalidad Distrital de

Ventanilla.

Entre las medidas aprobadas en el Decreto Legislativo 1246 es pertinente destacar
las siguientes: i) Implementaciéon de la interoperabilidad en la Administracién

Pudblica, ii) Prohibicion de exigencias de informacién y de documentos a los
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administrados, iii) Facilitaciébn en los procedimientos administrativos respecto al

cumplimiento de obligaciones, y iv) Responsabilidad del funcionario.

Para lograr dichos objetivos, este decreto cuenta con la regulacion de principios
rectores de la Ley de Procedimiento Administrativo General 27444, como son los
principios de presuncion de veracidad, predictibilidad, celeridad, informalismo, y
fiscalizacion posterior, que, en concordancia con el principio de simplicidad, buscan
dotar del mayor dinamismo a los procedimientos administrativos que se llevan a

cabo dentro de la administracion publica.

Siguiendo a GUZMAN NAPURI, Christian (2013) en su libro “Manual de
Procedimiento Administrativo General” sefiala que “la Administracion Publica tiene
como finalidad primordial la satisfaccion del interés general, a través de los

mecanismos que el ordenamiento juridico le facilita” (p. 6).

En ese sentido, las medidas de Simplificacibn Administrativa aprobadas en el
Decreto Legislativo N° 1246, buscan simplificar, optimizar y eliminar procedimientos
administrativos, priorizando y fortaleciendo las acciones de fiscalizacién y sancion,
incluyendo la capacidad operativa para llevarlas a cabo; permitiendo la eliminacion

de barreras burocraticas impuestas a los administrados.

Asimismo, a la fecha se encuentra vigente la Ley de Prevencion y Eliminacién de
Barreras Burocraticas, aprobado mediante Decreto Legislativo 1256. Esta norma
tiene como objeto supervisar el cumplimiento del marco legal que protege los
derechos a la libre iniciativa privada y la libertad de empresa, mediante la
prevencion o la eliminacion de barreras burocraticas ilegales y/o carentes de
razonabilidad que restrinjan u obstaculicen el acceso o la permanencia de los
agentes economicos en el mercado y/o que constituyan incumplimientos de las

normas y/o principios que garantizan la simplificacion administrativa.

La modificacibn mas importante es sin duda la que dispone que las Resoluciones
de INDECOPI que declaran la existencia de barreras burocraticas materializadas
en disposiciones administrativas y ordenan su inaplicacion, tengan efectos
generales. Asimismo, cuando, en procedimientos de oficio, INDECOPI declare la

existencia de barreras burocraticas carentes de razonabilidad contenidas en
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disposiciones administrativas, la Comision o la Sala, de ser el caso, ordenara la
publicacién de dicha declaracion.

Si bien en estos casos no se ordena la inaplicacion con efecto general, se establece
que seran pasibles de sancién los funcionarios que continten aplicando la barrera
0 que, pudiendo disponer su inaplicacion, omitan hacerlo. En concordancia con ello,
con fecha 31 de enero de 2017, INDECOPI publico la Resolucion 17-2017-
INDECOPI/COD, mediante la cual se aprueba una nueva Tabla de Graduacion,
Infracciones y Sanciones para las entidades de la Administracion, asi como a los
funcionarios responsables, a titulo personal, que incurran en infraccion de lo

establecido en la Ley.

Por las consideraciones expuestas, mediante la presente investigacion
analizaremos los problemas frecuentes que surgen al implementar
inadecuadamente la simplificacion administrativa, como son la falta de capacitacion
de los servidores publicos, la falta de actualizacion y difusién del TUPA y la carente
fiscalizacion y control del cumplimiento de las normas, los mismos que devienen en
una falta de calidad de la atencién al usuario, generando un desmedro del debido

procedimiento.

El debido procedimiento es un principio constitucionalizado que rige en la
administracion publica a actuar respetando la obligacion que tiene a escuchar al
administrado, es decir permitirle presentar argumentos de defensa, medios
probatorios, emitir pronunciamientos con la debida y suficiente motivacion y a
resolver conforme lo establece el derecho. Sin embargo, tras nuestra experiencia
hemos podido observar que en la Municipalidad de Ventanilla se viene vulnerando
este principio afectando directamente a los usuarios, y menoscabando su derecho

de peticién.

En ese orden de ideas, nuestra propuesta busca crear una normativa que involucre
el debery la responsabilidad de las Administraciones Publicas de promover un plan
de capacitacion de los servidores, asimismo, difundan sobre importancia del TUPA
a los administrados y desarrollen acciones de fiscalizacion y control de las normas
de simplificacién administrativa, con la finalidad de que exista un marco legal que

regule el cumplimiento y sancione las faltas cometidas.
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De este modo, contando con servidores publicos capacitados, reconociendo y
difundiendo la importancia del TUPA, conjuntamente con las debidas acciones de
fiscalizacion y control, el administrado podra recibir una mejor calidad del servicio
lo cual incluye que su solicitud sea atendida dentro de los plazos establecidos,
invirtiendo menos costos. Del mismo modo, la Administracion lograra brindar un

servicio 6ptimo y eficiente, apuntando a la excelencia.

1.1.1.Marco Teorico

Este apartado contiene los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas de

las categorias y definiciones de términos basicos.

1.1.1.1. Antecedentes de la Investigacion

1.1.1.1.1. Antecedentes Nacionales

Leiva R. (2017) en su investigacion titulada “La burocracia en los tiempos de
la nueva gestion publica: estudio de caso sobre la reforma de la oficina de
normalizacion previsional durante el periodo 2011-2015”, plantea que la
reforma de la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), efectuada durante dicho
periodo, surge como respuesta a la problematica que afecta a tal punto su labor
como administradora del Sistema Nacional de Pensiones (SNP) que, desde el
Congreso de la Republica, el sector privado, y la sociedad civil, se habia propuesto

su desaparicion institucional.

Con la necesidad de superar tal escenario, la entidad cambi6 del modelo de gestion
clasico hacia el modelo de la Nueva Gestibn Publica, que apunta hacia la
implementacion de la simplificacion administrativa, fortaleciendo asi sus objetivos
institucionales. Dicho cambio, en la actualidad, ha conseguido resultados
favorables en la atencion al administrado y de cierto modo, sustenta la

sobrevivencia institucional de la entidad.

21



Gamarra L. & Otero D. (2016) en su tesis titulada “Propuesta de mejora y
optimizacion del procedimiento de apertura y operacion de negocios
productivos en el distrito de San Sebastian Cusco 2016” analiza los obstaculos
que enfrentan los empresarios de dicha localidad cuando se apersonan a la
institucién edil para solicitar la licencia para la apertura de su negocio, lo cual genera
costos innecesarios, y ocasiona que muchos de ellos opten por operar dentro de la

Informalidad.

Esta investigacion muestra la realidad de la Municipalidad Distrital de San
Sebastian en la emisién de la Licencia de Apertura y Operacion, con el fin de
desarrollar una propuesta de simplificacion administrativa eliminando las exigencias
y formalidades que se consideran innecesarias en los procedimientos
administrativos. En el diagndstico se evaluaron los procedimientos involucrados,
los plazos de respuesta, se realiz6 una comparacion legal entre lo que sefiala la ley
lo que solicita la municipalidad y lo que indica su TUPA, como también se evalué la
infraestructura y las capacidades de recursos humanos. Como resultado de todo
ello, se logré optimizar el procedimiento, es decir, se redujeron tiempos, se
sinceraron costos y se eliminaron requisitos innecesarios, logrando la satisfaccién

de los administrados.

Esta investigaciébn es de relevante importancia para la nuestra, toda vez que
propone la implementacion de la simplificacion administrativa en la basqueda de la
eliminacién de Barreras Burocraticas, la importancia de la actualizacién del TUPA
y la eficiencia municipal para lograr la satisfaccion de las necesidades de los

ciudadanos.

Vega Y. (2018) en su tesis titulada “Simplificacién de requisitos para disminuir
el tiempo de obtencién de la licencia de funcionamiento para actividades
econdmicas en la municipalidad de Carmen de la Legua Reynoso, Callao afio
2016” propone que la implementacion de los procesos para simplificar requisitos
es fundamental para reducir el tiempo de obtencion de la Licencia de

Funcionamiento. Para ello, se analizé la problematica de las Municipalidades y
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como los procedimientos burocréticos generan al ciudadano pérdidas economicas

y de tiempo.

Con la finalidad de asegurar la simplificacion administrativa de este tramite, la
Municipalidad modificé las funciones de la Subgerencia de Desarrollo Econémico
como responsable de la emision y otorgamiento de las Licencias de
Funcionamiento, y por ello actualmente tiene la obligaciéon de brindar toda la
informacion disponible para realizar este tramite y de mantenerla actualizada en su

pagina web, consiguiendo la satisfaccion de los administrados y empresarios.

Hoa A. (2014) en su investigacion para obtener el grado de Doctor, titulada
“Simplificacion de tramites documentarios y su influencia en la optimizacion
de los servicios administrativos en la UNHEVAL-Huanuco 2014”, enfoco su
investigacion en el proposito de determinar como la Simplificacion de Tramites
Documentarios incide en la optimizacion de los servicios administrativos en la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

El autor analiza el procedimiento administrativo en la oficina de personal de la
UNHEVAL y observa que dentro de los procesos de tramite documentario se
establecen términos demasiado excesivos para la atencién, los mismos que estan
en contra de la agilidad y simplificacion, y afectan también el cumplimiento de la

eficacia y la eficiencia del procedimiento administrativo.

Tras haberse implementado la simplificacién de tramites administrativos, se realiz6
encuestas a los usuarios revelando que el 84% de la muestra afirmoé que si existe
una incidencia positiva de las condiciones de la Simplificacion de Tramites
Documentarios en la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.
Mientras que el 16% de los encuestados manifestaron que no existe ninguna

mejora.

De igual manera, en nuestra investigacion identificaremos la existencia de algunas
deficiencias de la implementacién de la simplificacién administrativa que se deben
mejorar progresivamente, para asi generar la Optimizacion de los Servicios

Administrativos en la Gerencia de Rentas y en toda la institucion para lograr la
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satisfaccion del usuario a través de un proceso dindmico de mejora continua que

genere eficiencia y desburocratizacion de los procesos.

Jara V. (2016), en su tesis para optar el grado de Magister en Gestion Publica,
titulada “Simplificacion Administrativa aplicada a la Planificacion de las
Comisiones de Servicio de los profesionales del Programa Nacional de
Saneamiento Urbano al afio 2015”, describe la aplicacion de la Simplificacion
Administrativa a la Planificacion de las Comisiones de Servicios de los

profesionales del Programa Nacional de Saneamiento Urbano.

Luego del andlisis realizado a la problemética de las mencionadas Comisiones, se
concluyo que es necesario aplicar la Metodologia de la Simplificacién Administrativa
al proceso de comisiones de servicio en el Programa Nacional de Saneamiento
Urbano para acortar el procedimiento y optimizar el tiempo que se demora en el
trAmite de elaboracion de Comisiones de Servicios, lo que favorece directamente a

la institucion en la reduccién de tiempo de gestion y la disminucién de costos.

Berrios E., & Panduro J. (2015) en su investigacion titulada “La metodologia
de simplificacion administrativa para la optimizaciéon de los procedimientos
administrativos en el Gobierno Regional de Huanuco 2014-2015”, buscan
explicar de qué manera el mejoramiento del sistema de gestibn documental
contribuye a la mejora de la actividad administrativa en el Gobierno Regional de

Huanuco.

A través del instrumento de la guia de entrevistas, los resultados de su investigacion
demostraron que implementando la metodologia de simplificacion administrativa, si
se logra optimizar los costos de los procedimientos y contrarrestar las posibles
trabas administrativas que se puedan generar, para la satisfaccion del usuario que

demanda un procedimiento en la institucion.

Asimismo, los autores concluyen que la eliminacidon de barreras burocraticas
permite mejorar la gestion administrativa en el Gobierno Regional de Huanuco, ya

gue anteriormente antes de la implementacién de la simplificacién administrativa no
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existia un diagndéstico situacional de los procedimientos para determinar sus
deficiencias, lo cual generaba la lentitud en la ejecucion de dichos procedimientos

y malestar al personal involucrado en estos y de la misma manera a los usuarios.

Prieto T. (2013), en su tesis titulada “Elementos a tomar en cuenta para
implementar la politica de mejor atencion al ciudadano a nivel nacional” tuvo
como objetivo analizar qué condiciones deben darse para que la politica de mejor

atencion al ciudadano se implemente a nivel nacional.

La autora concluye que la politica de Mejor Atencién al Ciudadano tiene una
vinculacién estrecha con la Nueva Gestion Publica pues, al igual que esta, busca
crear una administracion eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los
ciudadanos. Esta orientada al ciudadano prestando mucho interés a sus
necesidades y derechos, haciendo 6ptimo uso de las tecnologias de la informacion

y comunicacion.

De este modo, la autora plantea que los elementos a tomar en cuenta en la

implementacion de la politica de mejor atencion al ciudadano a nivel nacional son:
a) Compromiso de las principales autoridades.
b) Asignacion de recursos.
c) Tecnologia adecuada.
d) Gestion adecuada de recurso humano (capacitacion).
e) Respaldo de un componente legal — normativo.

f) Modelo de gestion adecuado

Dicho planteamiento es de gran aporte a nuestra linea de investigacion, dado que
valida nuestro supuesto sobre la importancia de la capacitacion de los servidores

publicos en la implementacion de la simplificacion administrativa.
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Muioz W.m (2011), en su libro titulado “La Simplificaciéon Administrativa en el
marco del Proceso de Modernizacion del Estado”, plantea que la Politica
Nacional de Simplificacion Administrativa debe orientar la actuaciéon de las
entidades publicas a brindar tramites y servicios administrativos valiosos y

oportunos para los ciudadanos.

El autor sefiala que esta ayuda generara un marco normativo y modelos de servicio
modernos basados en criterios de simplicidad, calidad, mejoramiento continuo,
andlisis costo-beneficio y participacion ciudadana. No obstante, las estrategias y
las lineas de accion deberan ser revisadas y evaluadas permanentemente de
manera que garanticen el ajuste institucional necesario para lograr los objetivos

estratégicos.

Chung E., Garcia V., Rupailla C., & Seminario M. (2017), en su tesis para optar
el titulo profesional de Licenciado en Marketing, titulada “Factores claves
para mejorar la calidad del servicio al cliente en las municipalidades de Lima
Metropolitana” recogen informacion estadistica pertinente para nuestra

investigacion, realizados por Ipsos Apoyo y la Camara de Comercio.

Los ultimos estudios estadisticos realizados por Ipsos en el afio 2016, sefialan que
las tres principales barreras que enfrenta el estado para una gestion publica
aceptable se encuentran en: el exceso de procesos burocraticos 44%, la falta de

coordinacioén intersectorial 42% y personal ineficiente y poco capacitado 29%.

Existe un bajo nivel de aceptacién del ciudadano hacia la gestién publica y los
estudios publicados por Ipsos muestran que el ciudadano esta a la espera de la

implementacion de las mejoras necesarias para tener un servicio de calidad.

Asimismo, el estudio realizado por la Camara de Comercio de Lima dentro del
marco de la campana “Peru sin Fronteras” en el 2016 mostré que el 38% de los
comentarios recibidos durante la campafa indica que las instituciones que generan
mas barreras burocraticas en el pais son las municipalidades y el Instituto Nacional
de defensa civil (INDECI) seguidos por la SUNAT con un 17%.

Por otro lado, segun los estudios estadisticos del CAD (Ciudadanos al dia),

realizado a los ciudadanos que realizan trdmites administrativos en diversas

26



Municipalidades de Lima Metropolitana, se muestra que los principales problemas
de los municipios, son la falta de comprension de sus consultas por parte del
personal 27%, lentitud en resolver tramites 25%, descoordinacion entre oficinas
21%, falta de amabilidad del personal 17%, excesivos tramites y requisitos 16%,
informacion insuficiente o poco clara 15% vy dificultad para comunicarse

telefébnicamente o via internet 14%.

Frente a esta realidad, podemos identificar que la falta de capacitaciéon de los
servidores publicos, la falta de actualizacion y difusion del TUPA, y la falta de
fiscalizacion y control del cumplimiento de las normas de simplificacion
administrativa son los problemas mas frecuentes que no permiten mejorar la calidad

del servicio al ciudadano.

1.1.1.1.2. Antecedentes Internacionales

Como bien sabemos, las entidades del estado han sido objeto de desaprobacion
por parte de los ciudadanos, calificandolos por su lentitud y poca eficiencia. A nivel
mundial persiste la misma probleméatica, siendo motivo de investigacion para

diferentes autores.

Estrada M. (2016) en su tesis titulada “Aplicabilidad del Principio Tributario
Constitucional de Simplicidad Administrativa en los reclamos administrativos
a la Municipalidad de Guayaquil”, desarrolla un estudio del principio de
simplicidad administrativa en la Administracién Tributaria Municipal, tomando en

cuenta su relacion con los principios econémicos y en especial con el de eficiencia.

La autora identifica los problemas frecuentes que trae consigo la inaplicabilidad de
la simplificacion administrativa, proponiendo mejorar la calidad de la informacién
brindada al usuario, mediante la gestion electronica para promover la transparencia
de los procesos, concluyendo que este es uno de los factores primordiales para

lograr un servicio eficiente.

Coincidimos con la propuesta de la autora, dado que la Simplificacion

Administrativa, representa una de las principales acciones que debe ser
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implementada por las entidades publicas para optimizar la prestacion de los
servicios que brinda el Estado, lo cual se podra lograr con el uso adecuado del

marco normativo y las herramientas de simplificacion.

Sosa J. (2015) desarroll6 una tesis denominada “Democracia,
descentralizacion y cambio en las administraciones publicas de México (1982-
2010)”. En ella se sefiala que debemos tener en cuenta que el enfoque de calidad
en el servicio es un factor fundamental para mejorar la capacidad de respuesta de
las instituciones del sector publico por medio del mejoramiento de los procesos de
simplificacion administrativa y un tratamiento acorde con las expectativas del

ciudadano beneficiario.

Del mismos modo, creemos que la mejora de la calidad del servicio al ciudadano
también es compromiso y responsabilidad de los servidores publicos, que con
actitud de mejora continua, trabajo en equipo, adopcion de acciones que faculten
su participacion y toma de decisiones, se puede lograr una mejor gestion

administrativa, eficaz y eficiente.

Rego M. (2014), en la tesis presentada en la Universidad de Olavide — Espafia,
titulada “Sobre la simplificacion administrativa y la perversion de las
solicitudes generadas electrénicamente que neutralizan la reduccion de
cargas administrativas” analiza dos ejes importantes en la modernizacion de la
Administracion Puablica, como son la Administracion electrénica y la simplificacion

administrativa.

El autor expone gque uno de los factores determinantes de la minoracién de cargas
administrativas es el tiempo necesario para atender los requisitos legales, lo que
pone en riesgo la integridad de garantias juridicas de los ciudadanos ante las
Administraciones Publicas. Como conclusion, se apunta a la necesidad de que la
Administracion asuma su caracter servicial y neutralice la reduccion de cargas

administrativas.
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Esparza C. (2013) en su tesis titulada “La aplicacion de las técnicas de
simplificacién administrativa implica la eliminacion o reduccion del numero
de documentos requeridos a los ciudadanos en el procedimiento
administrativo” sefiala que la aplicacion de las técnicas de simplificacion
administrativa implica la eliminacion del nimero de documentos requeridos a los

ciudadanos asi como la reduccion de costes en el procedimiento administrativo.

Astudillo M., Manrique I., & Martin M. (2013) en su tesis titulada “Algunas
propuestas de simplificacion administrativa y de recaudacion del ISR”
presentan una propuesta de simplificacion de la emision de comprobantes de

gastos a deducir para el pago del impuesto sobre la renta.

Los autores consideran que para combatir la baja recaudacion, originada entre
otras razones por el alto grado de evasion fiscal, una de las soluciones, es
simplificar los procedimientos para lograr la eficiencia del cumplimiento por parte

del contribuyente como también del control por parte de la autoridad tributaria.

Valero J. (2013) en su libro “La simplificacion del procedimiento
administrativo desde la perspectiva de la innovacién tecnolégica: las claves
juridicas de una relaciéon de desencuentro” realiza un estudio respecto a la
reduccion de los tramites administrativos a partir del derecho, proponiendo no
presentar documentos que ya obren en poder de las Administraciones Publicas, las
mismas que deberan de utilizar mecanismos de interconexion que permitan obtener
la informacion cuya aportacion no se ha exigido a los ciudadanos, a fin de reducir

costos y garantizar la rapidez del procedimiento.

Asimismo, el autor enfatiza que para la efectividad de estas previsiones legales
resulta imprescindible que los datos se encuentren en soporte digital y, asimismo,

gue sean accesibles por medios telematicos en condiciones de interoperabilidad.

Sin embargo, a pesar de los relevantes avances que se han producido en este
ambito, lo cierto es que en la practica la relacion entre la simplificacion del

procedimiento administrativo y el uso de medios electrénicos se caracteriza por el
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desencuentro, por la falta de capacitacion y aplicacion de la TICs para transformar

el procedimiento administrativo.

Garcia I. (2007), en su libro titulado “La nueva gestion publica: evolucion y
tendencias” sostiene que la nueva gestion publica persigue la creacion de una
administracion eficiente y eficaz, es decir, una administracion que satisfaga las
necesidades reales de los ciudadanos al menor costo posible, favoreciendo para
ello la introduccién de mecanismos de competencia que permitan la eleccién de los
usuarios y a su vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad. Todo
ello rodeado de sistemas de control que otorguen una plena transparencia de los
procesos, planes y resultados, para que por un lado, perfeccionen el sistema de

eleccion, y por otro, favorezcan la participacion ciudadana.

Larrea E. (2008), en su libro titulado “Reducir el papeleo: estrategias
nacionales para la simplificacion administrativa”, afirma que muchos paises en
vias de desarrollo estan poniendo en marcha estrategias de simplificacion para
mejorar la prestacion de servicios y las interacciones entre gobiernos y ciudadanos,
asi como para responder a la demanda de reducciéon de cargas y mejorar las

condiciones de competencia en el mercado.

Del mismo modo, plantea que las politicas de simplificacion administrativa exitosas
se benefician con un apoyo politico de alto nivel y con un compromiso a largo plazo.
Su ejecucién implica la utilizacion de diversos instrumentos, como es el caso de la

aprobacion de leyes de simplificacion.

En ese sentido, las politicas de simplificacion se adoptan al maximo nivel politico,
lo que confiere autoridad a las instituciones y contribuye a la transparencia, en la
medida que, el gobierno se compromete consigo mismo en la consecucion de los
objetivos. Es asi que el autor nos presenta esa relacion entre la aplicacion de la

simplificacion administrativa y su soporte normativo en diversos paises tales como:
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México: Dispone de un Programa Bienal de Mejora Normativa (PBMR) en el que
los ministerios federales identifican las formalidades con un alto impacto con el

propésito de mejorarlas.

Polonia: La simplificacion administrativa y la mejora normativa estan incluidas en

el plan nacional de reformas de Estado.

Estados Unidos: La OMB establece objetivos anuales para reducir la recopilacion
de informacién en cada agencia como parte de La Ley de reduccion del papeleo.

Holanda: Los ministerios han compilado inventarios de propuestas para reducir las

cargas administrativas que derivan de las leyes y reglamentos del ministerio.

Dinamarca: El didlogo sobre la simplificacion administrativa se ha fortalecido con
las organizaciones empresariales y con compaiiias individuales creando comités
de simplificacion en ocho ministerios que tienen una importante cantidad de
normativa empresarial. Estos comités participan en los esfuerzos de simplificacion,
en la formulacién de planes de actuacion y contribuyen al plan anual del Gobierno

para la simplificacion.

Reino Unido: El gobierno dispone de un vehiculo para explicar y dar a conocer los
programas sobre el papeleo. Asimismo, dispone de recursos de comunicacion para
explicar la accion de gobierno a los ciudadanos y a los empresarios. Las noticias
importantes y las principales iniciativas tienen una amplia cobertura en la prensa,
facilitando asi el acceso para los usuarios a la informacién sobre la reduccién del

papeleo.

Como podemos apreciar, los paises antes mencionados buscan regular la
aplicacion de la simplificacién administrativa direccionando como factor primordial
el conocimiento del ciudadano de los procedimientos de manera publicitaria y

masiva.

En estos paises se observa una clara responsabilidad por parte del Gobierno, de
normativizar y fiscalizar a las entidades publicas, con la finalidad de abreviar las
trabas durante el procedimiento administrativo. No obstante, en muchos paises de

Latinoamérica, la relacion entre las entidades del estado y el ciudadano aun se
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encuentra resquebrajada. Los problemas entre el estado y el ciudadano siguen
agudizandose y no encontrando soluciones que acorten ese trecho de separacion.

Di Cisno M. (2013), desarroll6 una investigacion para optar el titulo de
Magister en Direccion de Empresas titulada “Satisfaccion del cliente del
servicio de licencias de conducir de la Municipalidad de La Plata” teniendo
como tema central la calidad del servicio. El autor analizé los problemas que surgen
debido a la falta de comunicacién por parte del servidor publico con el usuario, ya

gue muchas veces no se presta atencion al solicitante.

Asimismo, afirma que este problema se presenta como una barrera que impide la
recepcion veraz e idonea de la informacién, ya que el personal sélo se limita a
brindar una opcion de solucién de la problematica a diversas dudas que posee el

usuario.

Siguiendo al autor, un factor primordial que no podemos aislar de nuestro objetivo
de investigacién es la capacitacion y conocimiento del procedimiento por parte de
los servidores publicos, ya que en muchos casos desconocen el tema y por ende
no se encuentran preparados para proporcionar una informacién veraz y necesaria

a fin de que el usuario pueda acceder a su solicitud con eficiencia y rapidez.
1.1.1.2. Bases Teoricas de las Categorias

1.1.1.2.1. Bases Legales

En el Pera desde finales de los afios 80 se han desarrollado diversos procesos de
reforma normativa e institucional dirigidos a que la tramitacion de procedimientos
administrativos y la prestacion de servicios sean con eficiencia y eficacia, con

costos razonables, con enfoque de servicio a la ciudadania y basada en los

principios de simplificacion administrativa.
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1.1.1.2.1.1 Antecedentes de la Simplificacion Administrativa

Los antecedentes de la simplificacibn administrativa se encuentran en el
Reglamento de la Ley de Normas Generales de Procedimientos Administrativos
(D.S.006-67-SC), norma que propuso un procedimiento ordenado, con la idea de
gue exista una mejor estructura y organizacion de los procedimientos, aplicables a

los diversos entes de la Administracién Publica.

A finales de la década del ochenta, se hizo necesario implementar mecanismos que
ataquen la burocracia del sistema estatal que gobernaba en la gran mayoria de las
entidades publicas. Es por ello que se creo6 la Ley de Simplificacion Administrativa,
a través de la promulgacién de la Ley N° 25035 y su reglamento en el afio 1989,

actualmente derogada.

El aporte de esta ley fue fundamental al reconocer que la actuacion de la
Administracion Publica en lo que respecta al procedimiento administrativo se
encontraba sujeta a principios. Entre ellos, la presuncién de veracidad, la
eliminacion de las exigencias y formalidades innecesarias, la desconcentracion de
los procesos decisorios, y, la participacion de los ciudadanos en el control de la

Administracion Publica.

Por su parte, el Reglamento de la Ley de Simplificacion Administrativa, aprobado
por Decreto Supremo No. 070-89-PCM, aporté la definicion de simplificacion
administrativa como los principios y acciones derivadas de éstos, que tienen por
objeto eliminar los obstaculos o costos innecesarios para la sociedad, que genera

el inadecuado funcionamiento de la Administracion PUblica.

Asimismo, reconocid, entre otros, los siguientes derechos a los administrados: (i)
fiscalizar la aplicacién de las reglas de simplificacion administrativa, (ii) participar
en la aplicacion de las normas de simplificacion administrativa detectando
obstaculos, trabas o impedimentos, y (iii) proponer la creacion, supresion o
modificacion de normas administrativas, cautelando que aquellas no generen

nuevas o innecesarias trabas a los particulares.

Posteriormente, en linea con dicha Ley, el Decreto Legislativo No. 757 exigio a las

entidades de la administracion publica la formulacién de un Texto Unico de
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Procedimientos Administrativos (en adelante, TUPA), documento que cada entidad
debia aprobar por Decreto Supremo del sector respectivo, Decreto Ejecutivo

Regional u Ordenanza Municipal, segun correspondiese.

Recordemos que hasta ese momento las entidades de la administracion publica
eran conocidas por exigir documentos e informacién no solo que la entidad podia
ya tener en sus archivos sino ademas por pedir el cumplimiento de requisitos
dependiendo en muchos casos del criterio discrecional del funcionario que pudiera

encontrarse a cargo de la ventanilla de recepcion de documentos.

Todo esto cambid con los TUPA pues se obligd a las entidades a disefar
profesionalmente sus procedimientos y a definir previamente los requisitos que les

serian aplicables.

Asi pues, el TUPA debia incluir informacion acerca de: (i) todos los procedimientos
administrativos que se realicen ante la entidad, (ii) una descripcién clara y detallada
de los requisitos exigidos para la realizacion de cada procedimiento administrativo,
(i) la calificacién de cada tramite segun se trate de: aprobacion automatica o
evaluacion previa (asi como la indicacion de si se aplica el silencio administrativo
positivo o el silencio negativo), (iv) los casos en los que procede el pago de
derechos y el monto de los mismos, (v) la dependencia ante la cual deben
presentarse las solicitudes, (vi) la autoridad competente para la aprobacion de cada
tramite, y (vii) las autoridades o entidades competentes para resolver los recursos

impugnativos.

De acuerdo a lo anterior, es evidente que desde hace mas veinte afos, se inicié
una tendencia legislativa orientada a simplificar y organizar los procedimientos
administrativos de tal manera que el administrado pudiese tener certeza y
predictibilidad respecto de los tramites y procedimientos que debia realizar ante la
Administracion Publica para el ejercicio regular de sus derechos. Sin embargo, es
muy claro también que los mecanismos disefiados requieren urgentemente ser

modernizados y adaptados a las actuales circunstancias.
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1.1.1.2.1.2 Decreto Supremo N° 0006-2017-JUS que prueba el
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General

Mediante el Decreto Supremo N° 006-2017-JUS se aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General,
publicado el 20 de marzo del afio 2017, en el Diario Oficial El Peruano, mediante el
cual se presentan incorporaciones trascendentes para simplificar tramites
administrativos, como el derecho de los administrados, de no presentar aquellos
documentos que las entidades no hayan estipulado previamente en su Texto Unico
de Procedimientos Administrativos - TUPA. Entre otras actualizaciones tenemos:

Articulo 42.- Contenido del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
42.1 Todas las entidades elaboran y aprueban o gestionan la aprobacion, segun el

caso, de su Texto Unico de Procedimientos Administrativos, el cual comprende:

1. Todos los procedimientos de iniciativa de parte requeridos por los administrados
para satisfacer sus intereses o derechos mediante el pronunciamiento de cualquier
organo de la entidad, siempre que esa exigencia cuente con respaldo legal, el cual
debera consignarse expresamente en el TUPA con indicacién de la fecha de

publicacioén en el Diario Oficial.

2. La descripcidn clara y taxativa de todos los requisitos exigidos para la realizacion
completa de cada procedimiento, los cuales deben ser establecidos conforme a lo

previsto en el numeral anterior.

3. La calificacién de cada procedimiento segun corresponda entre procedimientos

de evaluacion previa o de aprobacion automatica.

4. En el caso de procedimientos de evaluacion previa si el silencio administrativo
aplicable es negativo o positivo.

5. Los supuestos en que procede el pago de derechos de tramitacion, con
indicacion de su monto y forma de pago. El monto de los derechos se expresa

publicandose en la entidad en moneda de curso legal.
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6. Las vias de recepcion adecuadas para acceder a los procedimientos contenidos
en los TUPA, de acuerdo a lo dispuesto por los Articulos 125 y siguientes de la
presente Ley.

7. La autoridad competente para resolver en cada instancia del procedimiento y los

recursos a interponerse para acceder a ellas.

8. Los formularios que sean empleados durante la tramitacion del respectivo

procedimiento administrativo.

42.2 ElI TUPA también incluye la relacion de aquellos servicios prestados en
exclusividad por las entidades dentro del marco de su competencia, cuando el
administrado no tiene posibilidad de obtenerlos acudiendo a otro lugar o
dependencia. Se precisara con respecto a ellos lo previsto en los incisos 2, 5, 6, 7
y 8, anteriores, en lo que fuera aplicable.

42.3 Los requisitos y condiciones para la prestacion de los servicios brindados en
exclusividad por las entidades son fijados por decreto supremo refrendado por el
Presidente del Consejo de Ministros.

42 .4 Para aquellos servicios que no sean prestados en exclusividad, las entidades
a través de Resolucion del Titular del Pliego establecen los requisitos y costos
correspondientes a ellos, los cuales deben ser debidamente difundidos para que
sean de publico conocimiento, respetando lo establecido en el Articulo 60 de la
Constitucion Politica del Pera y las normas sobre represién de la competencia

desleal.

Articulo 43.- Aprobacién y difusién del Texto Unico de Procedimientos

Administrativos

43.1 El Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) es aprobado por
Decreto Supremo del sector, por la norma de maximo nivel de las autoridades
regionales, por Ordenanza Municipal, o por Resolucién del Titular de organismo

constitucionalmente autdbnomo, segun el nivel de gobierno respectivo.

43.2. La norma que aprueba el TUPA se publica en el diario oficial EI Peruano.
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43.3 El TUPA se publica obligatoriamente en el portal del diario oficial El Peruano.
Adicionalmente se difunde a través del Portal de Servicios al Ciudadano y
Empresas - PSCE y en el respectivo Portal Institucional.

43.4 Sin perjuicio de la indicada publicacién, cada entidad realiza la difusion de su

TUPA mediante su ubicacion en lugar visible de la entidad.

43.5 Una vez aprobado el TUPA, toda modificacion que no implique la creacion de
nuevos procedimientos, incremento de derechos de tramitacion o requisitos, se
debe realizar por Resolucion Ministerial del Sector, o por resolucion del titular del
Organismo Auténomo conforme a la Constitucion Politica del Perd, o por
Resolucién de Consejo Directivo de los Organismos Reguladores, Norma Regional
de rango equivalente o Decreto de Alcaldia, segun el nivel de gobierno respectivo.
En caso contrario, su aprobacion se realiza conforme al mecanismo establecido en
el numeral 43.1. En ambos casos se publicara la modificacion segun lo dispuesto

por el numeral 43.3.

43.6 Para la elaboraciéon del TUPA se evita la duplicidad de procedimientos

administrativos en las entidades.

43.7 En los casos en que por Ley, Decreto Legislativo y demas normas de alcance
general, se establezcan o se modifiquen los requisitos, plazo o silencio
administrativo aplicables a los procedimientos administrativos, las entidades de la
Administracion Publica estan obligadas a realizar las modificaciones
correspondientes en sus respectivos Textos Unicos de Procedimientos
Administrativos en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles, contados a partir
del dia siguiente de la publicacién de la norma que establece o modifica los
requisitos, plazo o silencio administrativo aplicables a los procedimientos
administrativos. En los casos en que las modificaciones involucren cien (100) o mas
procedimientos, el plazo maximo sera de cuarenta y cinco (45) dias habiles. Si
vencido dicho plazo, la entidad no ha actualizado el TUPA incorporando el
procedimiento establecido o modificado en la normatividad vigente, no puede dejar

de prestar el servicio respectivo, bajo responsabilidad.
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43.8 Incurre en responsabilidad administrativa el funcionario que:

a) Solicita o exige el cumplimiento de requisitos que no estan en el TUPA o que,
estando en el TUPA, no han sido establecidos por la normatividad vigente o han

sido derogados.

b) Apligue tasas que no han sido aprobadas conforme a lo dispuesto por los
articulos 51 y 52 de esta Ley, y por el Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario,

cuando corresponda.

c) Aplique tasas que no han sido ratificadas por la Municipalidad Provincial
correspondiente, conforme a las disposiciones establecidas en el articulo 40 de la

Ley 27972, Ley Organica de Municipalidades.

Asimismo, incurre en responsabilidad administrativa el Alcalde y el gerente
municipal, o quienes hagan sus veces, cuando transcurrido el plazo de treinta (30)
dias habiles luego de recibida la solicitud de ratificacion de la municipalidad distrital,
no haya cumplido con atender la solicitud de ratificacion de las tasas a las que se
refiere el articulo 40 de la Ley 27972, Ley Organica de Municipalidades, salvo las

tasas por arbitrios en cuyo caso el plazo sera de sesenta (60) dias habiles.

Sin perjuicio de lo anterior, las exigencias establecidas en los literales precedentes,
también constituyen barrera burocratica ilegal, siendo aplicables las sanciones
establecidas en el Decreto Legislativo N° 1256, que aprueba la Ley de Prevencion

y Eliminacién de Barreras Burocraticas o norma que lo sustituya

43.9 La Contraloria General de la Republica, en el marco de la Ley Organica del
Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Republica, verifica el

cumplimiento de los plazos sefialados en el numeral 43.7 del presente articulo.

En sintesis, las actualizaciones del TUPA, en observancia del TUO de la Ley de
Procedimiento Administrativo General — 27444, establece que los procedimientos
administrativos deben satisfacer los intereses de los administrados. Esta
modificatoria establecid que los procedimientos, requisitos y costos debian estar
contemplados en el TUPA. Asi, las entidades solo podrian exigir aquellos
procedimientos, presentacién de documentos, suministro de informacion o pago por

derecho de tramitacion, siempre que estos se encontraran contenidos en el TUPA.
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Asimismo, en funcion a la simplificacion administrativa, Ley N° 27444, establece
que las disposiciones concernientes a la eliminacién de procedimientos o requisitos
o la simplificacion de los mismos, podran aprobarse por Resolucion Ministerial,
Norma Regional o Decreto de Alcaldia, segun se trate de entidades dependientes

del Gobierno Central, Gobiernos Regionales o Locales, respectivamente.

La referida ley también establece, los criterios que las entidades publicas deben
tener en cuenta para estructurar adecuadamente los procedimientos
administrativos, para lo cual deberan incluir requisitos que sean razonables para
obtener el pronunciamiento correspondiente, atendiendo ademas a sus costos y

beneficios. Los criterios para establecer los requisitos son:

a. La documentacién que conforme a esta ley pueda ser solicitada, la impedida
de requerir y aquellos sucedaneos establecidos en reemplazo de
documentacion original.

b. La necesidad y relevancia de los requisitos en relacion al objeto del
procedimiento administrativo y para obtener el pronunciamiento requerido.

c. La capacidad real de la entidad para procesar la informacién exigida, en via de

evaluacion previa o fiscalizacién posterior.

A su vez, el articulo 48° de la Ley N° 27444 dispone la competencia de supervision
y fiscalizacion de la Presidencia del Consejo de Ministros y de la Comisiéon de
Eliminacion de Barreras Burocraticas del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) respecto de las normas
referidas al procedimiento administrativo previstas en el Capitulo | del Titulo Il de
dicha Ley.

1.1.1.2.1.3 Decreto Legislativo N° 1246 — Que aprueba diversas
medidas de simplificaciéon administrativa

El 10 de noviembre de 2016 se publico en el Diario Oficial El Peruano el texto del
Decreto Legislativo N° 1246, a través del cual se aprueba diversas medidas de

simplificacion administrativa.
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El articulo 1° de dicha norma indica que es de aplicacion para todas las entidades
de la Administracion Publica comprendidas en el articulo | del Titulo Preliminar de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Dentro de los cambios mas importantes que se aprecian de esta norma es que se
establece la interoperabilidad entre entidades de la Administracién Publica,
especificamente con entidades del Poder Ejecutivo, entre las que de manera
obligatoria se deben poner a disposicion informacion relacionada de manera
gratuita relacionada con: (i) identificacion y estado civil; (ii) antecedentes penales;
(i) antecedentes judiciales; (iv) antecedentes policiales; (v) Grados vy titulos; (vi)
vigencia de poderes y designacion de representantes legales y (vii) titularidad o

dominio sobre bienes registrados.

En el numeral 3.1 del articulo 3° del Decreto Legislativo N° 1246, se sefiala que las
entidades de la Administracion Publica que posean y administren la informacion
mencionada anteriormente deben ponerla a disposicion de manera gratuita y
permanente a las entidades del Poder Ejecutivo para la interoperabilidad, dentro
del plazo maximo de sesenta (60) dias habiles computado a partir de la publicacion

de la presente norma.

Con respecto a la interoperabilidad, el texto del articulo 2° de la presente norma

indica lo siguiente:
“Articulo 2.- Interoperabilidad entre entidades de la Administracion Publica

Dispéngase que las entidades de la Administracion Publica de manera gratuita, a
través de la interoperabilidad, interconecten, pongan a disposicion, permitan el
acceso o suministren la informacion o bases de datos actualizadas que administren,
recaben, sistematicen, creen o posean respecto de los usuarios o administrados,
qgue las demas entidades requieran necesariamente y de acuerdo a ley, para la
tramitacion de sus procedimientos administrativos y para sus actos de

administracion interna (...)"

Es preciso mencionar que este tipo de acciones resulta importante, sobre todo si
se cuenta con los medios necesarios e interconexion suficientes para el ahorro de

tiempo y seguridad en la data de informacion que se va a compartir.
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El articulo 5° del mencionado Decreto establece la prohibicion de la exigencia de
documentacion por parte de los administrados o usuarios ante la Administracion
publica, cuando efectien un procedimiento o tramite administrativo. En este sentido
se indica que no deberia ser exigible la presentacion de copias de los documentos
de identidad como es el DNI para realizar trdmites o la presentacién de partidas de
nacimiento. Asimismo, se incluye la prohibicién de exigir la presentacion de partidas
de nacimiento o certificados de defuncion con fechas recientes o dentro de un

periodo maximo.

Otro de los cambios que encontramos en el texto de la presente norma, esta en el
articulo 11°, cuando indica que en el caso de la presentacion de las declaraciones
juradas de tipo informativa por parte del vendedor de un bien inmueble o de
vehiculos, bastara solamente que el adquirente de los mismos cumpla con acreditar
ante la respectiva municipalidad con la declaracion jurada y el documento que
acredite la propiedad para que ésta ultima proceda a la descarga del registro del

anterior propietario como titular del bien transferido.

Este dltimo punto es importante porque soluciona un problema recurrente a nivel
municipal, toda vez que el vendedor del predio o del vehiculo muchas veces no
cumplia con la presentacion de esta declaracién de descargo por la venta, lo cual
originaba que ante la Municipalidad respectiva podian coexistir en el registro en
propietario actual y el anterior respecto del mismo predio o vehiculo, lo cual

resultaba incongruente.

Consideramos las mencionadas medidas son necesarias para poder realizar un
proceso de mejora en los procedimientos administrativos, en beneficio del

administrado y de todo el pais.

1.1.1.2.1.4 Decreto Legislativo N° 1256 — Ley de Prevencion y
Eliminacidén de Barreras Burocréaticas

Este Decreto fue promulgado en el diario oficial EI Peruano, el 07 de diciembre del
afio 2016, mediante el cual se aprueba la Ley de Prevencion y Eliminacion de

Barreras Burocraticas. Entendemos por barreras burocraticas a todas aquellas
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trabas (exigencias, requisitos, limitaciones, prohibiciones o cobros) que la
Administracion Publica impone a los administrados para el desarrollo de sus
actividades economicas 0 que atentan contra la normas y/o principios de

simplificacion administrativa.

Lamentablemente, en la practica, la Administracion Publica puede efectuar un
ejercicio abusivo del poder del que goza mediante la imposicidon de barreras
burocréticas ilegales o irracionales, olvidando que su razon de ser es estar al

servicio de la ciudadania.

En ese sentido, la nueva ley consagra un régimen de lucha contra las barreras
burocraticas que continla a manos del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) y que busca

atacarlas desde un doble frente: el preventivo y el reactivo.

Por el lado preventivo, el INDECOPI deberéa efectuar un trabajo en coordinacion
con las entidades de la Administracion Publica, a través del didlogo continuo, la
identificacion de las presuntas barreras y la persuasion para su eliminacion
voluntaria, cuyos resultados seran publicados periédicamente por el INDECOPI.
Por el lado reactivo, se ha establecido un procedimiento el cual se concretara
mediante la denuncia de parte o de oficio y que esta dirigido a identificar, a través
de una metodologia de analisis, si las barreras burocraticas cuestionadas son

ilegales y carecen de razonabilidad, para resolver su inaplicacion.

El INDECOPI analizara, la legalidad de la medida evaluando si la entidad de la
Administracion Publica contaba con facultades legales para hacerlo, si siguié los
procedimientos y/o formalidades que exige el ordenamiento para la publicacién y/o
emision de la barrera; y si esta contraviene las normas y principios de simplificacion

administrativa o, en general, cualquier norma legal.

Si, posterior a la evaluacion, el INDECOPI concluye que la barrera es legal,
continuarda con el analisis en base a parametros de razonabilidad vy
proporcionalidad. Para ello, la entidad denunciada debera acreditar, que la medida
se sustenta en un interés publico, si se basa en la busqueda de solucionar un
problema, proponiendo mediante su requerimiento una solucion adecuada; y, por

el otro, que ha efectuado una evaluacion de costo/beneficio de la medida,
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comprobandose que beneficios son mayores que los costos y que si se optara por
otras medidas y requerimientos serian mas costosas y nada efectivas. Si la entidad
no logra acreditar cualquiera estos supuestos, el INDECOPI declarara que se trata

de una barrera burocratica carente de razonabilidad.

Este Decreto reconoce que la declaracion de una barrera burocratica por ilegal o

irrazonable genera que el denunciante se beneficie con su inaplicacion.

Asimismo, agrega que en caso la barrera esté contenida en una disposicion de
efectos generales, como un reglamento o una ordenanza, la inaplicacion se
extendera a todos los administrados a los que dicha norma afecte. De esta forma,
ya no sera necesario que aquellos presenten sucesivas denuncias cuestionando la

misma medida.

Luego del procedimiento respectivo, el INDECOPI determinara por orden expresa
a la entidad infractora que devuelva las tasas indebidamente pagadas por el
administrado, y reembolse los costos que generd la tramitacion del procedimiento.
Si la entidad o los funcionarios de esta desconocen el mandato de inaplicacion

dictado por el INDECOPI, podran ser sancionados con multas altamente onerosas.

Ademas, los pronunciamientos del INDECOPI que declaran barreras burocraticas
ilegales o irrazonables seran considerados para elaboracién de un ranking de
entidades infractoras; y solo podran ser cuestionados en sede judicial luego de un
engorroso proceso que requiere obtener la autorizacién del titular de la entidad
infractora y del propio Consejo de Ministros.

En ese sentido, esta ley representa un valioso aporte en la lucha contra las barreras
burocraticas en el Perd, donde la Administracion Publica debera cumplir su
responsabilidad y misién que existe pory para el ciudadano. La tarea del INDECOPI
sera de fiscalizar, controlar y sancionar a las instituciones que incumplan los
principios de simplificacion administrativa e impongan barreras burocraticas y
finalmente, el deber de los administrados sera el de educarse en la materia y
denunciar cuando se encuentre frente a barreras burocraticas. Asi, el trabajo

conjunto de todos los involucrados asegurara el éxito de este sistema.
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1.1.1.2.2. Bases Teoricas

Para abordar este apartado, fundamentaremos nuestras bases tedricas en la
bibliografia referente a la materia y los diversos estudios realizados por la doctrina
en los que se aborda la simplificacion administrativa, entre ellos destacamos, los

realizados por Eduardo Gamero Casado y Christian Guzman Napuri, entre otros.

1.1.1.2.2.1 Definicion e importancia de la simplificacion Administrativa

La definicibn de Simplificacion Administrativa que consideramos en la presente
investigacion es la utilizada por la Presidencia del Consejo de Ministros, quien la
define como un proceso a través del cual se busca eliminar exigencias y
formalidades que se consideran innecesarias en los procedimientos que realiza la

ciudadania para lo cual se busca utilizar un modelo estandarizado.

Efectivamente, la simplificacion administrativa se desarrolla basicamente sobre los
procedimientos administrativos, comprendiendo acciones o conjunto de acciones
gue tienen por objeto reducir o eliminar fases, documentos, requisitos o tramites,
con la finalidad de agilizar el procedimiento y mejorar la prestacién de los servicios

publicos.

La Simplificacion Administrativa, entonces, representa una de las principales
acciones que debe ser implementada por las entidades publicas para orientar y

optimizar la prestacion de los servicios que brinda el Estado.

Clasificacion de las medidas de simplificacion

Retortillo Baquer, Sebastian, en su articulo titulado “De la simplificacion de la
Administracion Publica”, distingue tres tipos de simplificacion administrativa: a)
simplificacion normativa: dirigida a reducir la complejidad del sistema normativo; b)
simplificacion organica, que conduce a mejorar las estructuras u organizaciones
publicas; y c) simplificacion procedimental, mediante la cual se pretende intervenir
sobre los procedimientos administrativos para hacerlos menos complejos, mas

eficaces, eficientes y racionales.
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Asimismo, el autor sefiala que existen dos técnicas de simplificacién procedimental:

1. Reduccién de trdmites: eliminacion y reducciéon del nUmero de tramites que
componen un procedimiento administrativo, prescindiendo de aquellos que no

aporten valor al procedimiento.

2. Reduccion de la carga documental requerida a los ciudadanos: consiste en
disminuir el niumero de documentos exigidos por la normativa reguladora del

procedimiento, cuya aportacion es obligatoria para el interesado.

Es preciso sefalar que uno de los fines en la eliminacidon de cargas administrativas
es evitar que haya recursos econdmicos que se destinen a cumplir con obligaciones
formales innecesarias, injustificadas o desproporcionadas, y asi maximizar los
recursos econémicos del sistema que pueden aplicarse a otros fines beneficiosos
para la Sociedad, y por ende colabora con el desarrollo y el justo equilibrio social y
humano. De tal modo, la eliminacién de trabas o cargas administrativas posibilita la
libre actuacion de las personas y favorece la competitividad y el crecimiento

econdmico.

1.1.1.2.2.2 El Plan Nacional de Simplificacibn Administrativa en el marco de
la politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica

Gamero E. (2014) en su libro titulado "Hacia la simplificacién de los procedimientos
administrativos: El procedimiento administrativo adecuado”, sefiala que la
simplificacion administrativa suele estar asociada a instrumentos de calidad
normativa orientados a la reduccion de cargas administrativas. Sin embargo, esta
expresion también adquiere dimensiones mas amplias para referirse a una
pluralidad de actuaciones necesarias que permitan a la Administracion Publica
adecuarse a nuevos retos, los cuales son parte del planteamiento de la presente

investigacion.

Es importante resaltar el aporte del especialista en Derecho Administrativo, el
Doctor Retortillo Baquer, Sebastian Martin (1998), quien en su articulo titulado “De
la Simplificacion de la Administracion Publica” agrupa la metodologia de la

simplificacion administrativa en tres categorias: i) Simplificacion normativa, dirigida
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a reducir la complejidad del sistema normativo; ii) Simplificacion organica,
encaminada a mejorar las estructuras u organizaciones publicas; vy, iii)
Simplificaciébn procedimental, mediante la que se pretende intervenir sobre

procedimientos administrativos para hacerlos menos complejos y mas eficientes.

No obstante, la simplificacion administrativa también puede encuadrarse dentro de
un contexto de modernizacion o reforma administrativa, que a su vez comprende
medidas de caracter organizativo y tecnoldgico con las que se pretende mejorar la

eficacia de la actuaciéon de la Administracion Publica.

Teniendo en cuenta ello, a través de la Resolucion Ministerial N° 048-2013- PCM
se aprobo el Plan Nacional de Simplificacion Administrativa 2013 -2016 que precisa,
las acciones, metas, indicadores, plazos y entidades publicas responsables de su
ejecucion. Asimismo, se seflala que este plan es de alcance para todas las
entidades que conforman la Administracién Pulblica, previstas en el articulo | del
Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444,
las mismas que deberan adecuar sus actividades, planes y presupuestos de
acuerdo a las acciones, metas indicadores y plazos establecidos en el mencionado

plan.
Visién de Estado moderno al servicio de las personas

Un Estado moderno es aquel que esta orientado al ciudadano, que es eficiente,
unitario, descentralizado, inclusivo y abierto. En ese sentido, desarrollaremos
brevemente cada una de las caracteristicas del Estado Moderno las cuales deben

considerarse al implementar la simplificacion administrativa.

a) Orientado al ciudadano: El Estado asigna sus recursos, disefia sus
procesos Yy define sus productos y resultados en funcion de las necesidades
de los ciudadanos. En tal sentido, es flexible para adecuarse a las distintas
necesidades de la poblacion y a los cambios sociales, politicos y economicos
del entorno. Por lo tanto, se expresa en una gestién publica en la que
funcionarios publicos calificados y motivados se preocupan por entender y

responder a las necesidades de los ciudadanos.
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b) Eficiente: El Estado genera mayor valor publico a través del uso racional de
los recursos con los que cuenta, buscando proveer a los ciudadanos lo que
necesitan al menor costo posible, con un estandar de calidad adecuado y en
las cantidades 6ptimas que maximicen el bienestar social.

c) Unitario y Descentralizado: El Estado busca satisfacer a la ciudadania
adaptando sus politicas a las diferentes necesidades y condicionantes
existentes en cada espacio territorial, a través de los gobiernos
descentralizados que aplican las politicas, rectorias y normas nacionales en
cumplimiento de los derechos constitucionales.

d) Inclusivo: El Estado busca asegurar en todas sus acciones que todos los
ciudadanos tengan igualdad de oportunidades en el acceso a sus servicios
y en la eleccién de sus opciones de vida, buscando cerrar las brechas
existentes. Procura brindar servicios de calidad y en la cantidad necesaria
para satisfacer sus necesidades.

e) Abierto: El Estado debe ser transparente y accesible a los ciudadanos,
fomentar la participacion ciudadana, la integridad publica y rendir cuentas de

su desempefio.

Un Estado con tales caracteristicas sera capaz de garantizar a todos los
ciudadanos un creciente acceso a bienes y servicios publicos de calidad, de manera
equitativa, oportuna y pertinente, permitiendo asi reducir las brechas sociales y
econOmicasy ejerciendo con responsabilidad su rol promotor de desarrollo del pais.

1.1.1.2.2.3 La busqueda de la mejora continua y de la excelencia

MOLINA HERNANDEZ, Patricia (2016), en su articulo titulado "Proyecto de
simplificacion administrativa, eficacia y eficiencia en los procesos administrativos
locales” plantea que la mejora continua sélo es posible a través del analisis, la
implantacion de cambios como mejoras, el control y la revision. Estas ideas
concuerdan con los principios de simplificacibn administrativa, y responde a un
enfoque de prueba- error, ya que incluye la incorporacion de cambios y su medicién

para comprobar su idoneidad, o su necesidad de revision y cambio.
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La gestion por procesos le permitird a la Administracion alcanzar los siguientes

logros:

1) Permite orientar los procesos de la organizacion publica a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de la ciudadania, optimizando la alineacion de
dichos procesos con la politica y estrategia.

2) Permite establecer una vision de hacia donde se quiere dirigir la organizacion
y los medios para conseguirlo.

3) Facilita el control y prevencién de los posibles errores y la mejora continua de
los procesos.

4) La mejora de los procesos es el paso fundamental para la mejora de la
organizacién. Una Administracion Publica excelente centra sus esfuerzos en
SUS procesos y no en si misma.

5) Mejora la competitividad de la organizacion publica y optimiza la gestién de los
recursos disponibles, asi como las alianzas o relaciones de colaboracion.

6) Contribuye a la adaptabilidad y flexibilidad al cambio de la organizacion,
permitiendo una Administracion local &gil y con capacidad de anticipacion ante
los potenciales cambios del entorno y en las necesidades de la ciudadania.

7) Favorece la sostenibilidad de la razén de ser de la Administracién local,
orientada al servicio publico.

8) Involucra y faculta a los involucrados en la politica y estrategia de la
organizacion, orientada a la satisfaccion de la ciudadania. Con este modelo las
personas saben cual es su papel para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

9) Suscita la innovacion, creatividad, sensibilidad por el servicio publico y espiritu
emprendedor de las personas.

10) Conlleva la racionalizacion de las estructuras organizativas y el
establecimiento de las funciones. Permite la homogeneizacion de las
actividades y el apoyo en el desempefio de las funciones en cada puesto de
trabajo.

11) Se desarrolla un sistema de seguimiento y evaluacién de los procesos y no un
control y supervision de los individuos.

12) Permite una vision sistematica y global de las actividades de la organizacion.
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13) Es fundamental para la modernizacion, transformaciéon y la busqueda de la

excelencia en la Administracion al servicio publico.

1.1.1.2.2.4 Capacitacion del personal y la calidad del servicio al ciudadano

Para implementar de manera adecuada la simplificacion administrativa creemos
que la capacitacion de los servidores publicos es una de las claves mas importantes
para lograr una relacion mas directa y cercana entre la Administracion y el

ciudadano.

El ejemplo mas comun de esta relacion ocurre cuando el ciudadano se apersona a
la municipalidad, y se hace una serie de interrogantes: ¢a quién debo dirigir mi
pedido? ¢Cudl de las oficinas serd la mas adecuada para resolver mi solicitud?

¢, Sera esta entidad donde debo gestionar mi tramite?

Y es asi como se inicia el procedimiento administrativo, en esa interaccién entre el
servidor publico y el ciudadano. Sin embargo, es posible que luego terminar la
atencion surjan nuevas dudas respecto del procedimiento: ¢Y qué pasa Si no
cumplo con uno de los requisitos? ¢Cuanto tiempo tengo para presentar esta
informacion? En este contexto, el funcionario por error o simplemente por
desconocimiento no suele brindar la informacion necesaria al ciudadano, lo que
deviene en que su solicitud se resuelva de modo errado y haya perdido bastante

tiempo.

En ese orden de ideas, es relevante considerar la importancia de la gestion de la
capacitacion en todas las entidades publicas tomando en cuenta la mision, los
objetivos estratégicos y las metas de la institucion, involucrando al conjunto de los

servidores publicos.

La capacitacion es una actividad que requiere ser enfocada desde una perspectiva
de gestion, por lo que no puede seguir siendo concebida como un esfuerzo aislado
del responsable del area, puesto que como autoridad debe tener como pilar, velar

por la excelencia del servicio al ciudadano.
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En ese orden de ideas, se requiere que la institucion en su totalidad logre un
compromiso con el perfeccionamiento permanente. De aqui se desprenden muchas
tareas para dicha autoridad como liderar la planificacion de las actividades, motivar
la importancia de capacitacion dentro de la organizacion, integrar la participacion
de las decisiones estratégicas del servicio a todo el personal y de comunicar los
resultados obtenidos luego de su implementacion.

En una funcién publica moderna se requiere de una capacitacion activa y
participativa, sus programas deben tener objetivos y prioridades claras, siendo
evaluados segun sus resultados. La capacitacion de funcionarios en servicio debe
tomar en cuenta las historias laborales de todos y cada uno de los involucrados, lo
qgue implica partir de las competencias y experiencias previas de los participantes
en otras iniciativas de capacitacion. De igual forma, debe considerar la necesidad

natural del ser humano de encontrar satisfaccion en el trabajo.

Se trata entonces de potenciar a los servidores publicos, no s6lo desde una
perspectiva de rendimiento, sino también desde una Optica de significacion del
trabajo y del desarrollo de las capacidades que cada uno posee.

La capacitacion debe estar concebida para detectar los cambios, identificar las
necesidades que surgen de éstos y definir una estrategia para enfrentarlos de
acuerdo con los obijetivos institucionales. La capacitacion debe ser entendida como
un proceso continuo, dirigido a proporcionar conocimientos y desarrollar
competencias destinadas a mejorar el desempefio y la calidad de vida en el trabajo,

factores claves que permiten a una institucion lograr sus objetivos.
Por tanto, el resultado de la capacitacion debe permitir:

e Elevar los niveles de productividad, con un mejor uso de los recursos
disponibles.

e Entregar competencias especificas para afrontar los nuevos desafios
laborales.

e Proporcionar mayor seguridad y satisfaccion en el trabajo tanto para el
funcionario como para el usuario.

e Flexibilizar la gestion para poder asumir las rapidas transformaciones,

caracteristicas de nuestro tiempo.
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e Generar las condiciones para que cada uno de los miembros de la
organizacién contribuya con sus capacidades y desempefios a un mejor

logro de los objetivos institucionales.
Elementos a considerar para mejorar los resultados de la capacitacion
1. Las Politicas de Capacitacion y los Objetivos Estratégicos

La capacitacion en los Servicios Publicos debe contribuir al logro de la mision, los
objetivos estratégicos y las metas de la organizacion, lo que requiere determinar
regularmente las necesidades organizacionales y evaluar los resultados de los
programas de capacitacion en relacion con esas necesidades

Es evidente que en aquellas instituciones en que se estimula el aprendizaje
permanente y en que el desarrollo del personal es una preocupacion central, las
politicas de capacitacibn se estimaran como un apoyo a los procesos de
planificacion y definicion de objetivos institucionales. Por el contrario, alli donde se
han dado experiencias negativas o un bajo nivel de expectativas en torno al
crecimiento y desarrollo del personal a través de la capacitacion, serd preciso
desarrollar esfuerzos adicionales por prestigiar la funcion y lograr el compromiso de

la mayoria en torno a su quehacer.

2. Las Politicas de Desarrollo de Recursos Humanos de la Instituciéon

La capacitacion que se realice debe tener en cuenta las necesidades que plantean
las politicas dirigidas al desarrollo del personal y a favorecer el ambiente de trabajo,
tales como la seleccion, la promocion, el sistema de incentivos y evaluacién del
desempeiio del personal, etc. Por ejemplo, si el servicio se propone reducir los
requerimientos de para realizar la Declaracion de Registro Predial, a través del
TUPA, sera fundamental que el personal de atencion directa colabore y den su

apreciacion respecto a la problemética existente.
3. Las Prioridades institucionales

Es fundamental que tanto las decisiones en torno a la politica de capacitacion, como

la elaboracion e implementacion de sus programas, tomen en cuenta la
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identificacion de los problemas mas criticos o urgentes y las necesidades del
conjunto de la organizacion, por lo que resulta esencial que su disefio esté abierto
a recibir los insumos de todos los subsistemas, como por ejemplo las areas de
planificacion y gestion, las de recursos humanos, de finanzas y presupuestos, de
contabilidad, comunicaciones, etc., y en lo posible, los aportes de los destinatarios
de la capacitacion.

Javier lllescas, Director Ejecutivo de Prolnversion en el periodo 2014, sefala que
la capacitacion en las entidades publicas y privadas tiene como finalidad el
desarrollo profesional, técnico y moral del personal que lo conforman. En ese
sentido, la capacitacién contribuye a mejorar la calidad de los servicios brindados
a los ciudadanos y es una estrategia fundamental para alcanzar el logro de los

objetivos institucionales, a través de los recursos humanos.

Lovelock C. & Wirtz J. (2009) en su libro “Marketing de servicios: Personal,
tecnologia y estrategia” afirman que el personal que mantiene contacto con el
cliente o usuario es muy importante, ya que este valora y recuerda el servicio
brindado por el empleado, lo cual permite construir una relacion de lealtad con la

organizacion.

En ese sentido al implementar las medidas de simplificacion administrativa, las
Administraciones Publicas deben potenciar los conocimientos del procedimiento
administrativo a realizarse con capacitaciones constantes para obtener personal

eficiente y motivado para llevar a cabo sus funciones.
La creacion de Comités de Capacitacion

Los Comités de Capacitacion se conciben como una instancia de participacion para
asesorar a la administracion de los servicios Publicos en la orientacion, priorizacion,
programacion. En ese sentido, creemos que la creacién de Comités sera un factor
primordial de las iniciativas orientadas a modernizar el sistema de capacitacion del

sector publico.

La informacion y participacion del personal en el desarrollo de las actividades de
capacitaciéon constituyen un objetivo fundamental en la constitucién de los comités

de capacitacion, dado que no solo se beneficiara el administrado recibiendo una
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mejor atencion, sino también los servidores publicos lograran mejorar su
productividad, su crecimiento profesional, mejorardn su desempefio, pudiendo asi

optar por oportunidades e ingresos
Conformacién de los Comités

Para cumplir con estos propésitos, un Comité de Capacitacion debe estar
constituido por representantes de cada direccion del servicio y de sus funcionarios,
asegurando que en ambas exista una adecuada representacion de los intereses
involucrados y capacidad técnica suficiente para efectuar una contribucion positiva

al desarrollo de la capacitacion.
Funciones de los Comités:

1. Asesorar a la jefatura superior del servicio en la formulacion de politicas y

programas de capacitacion.

2. Pronunciarse respecto de la propuesta de Programa de capacitacion elaborada

por la jefatura superior.

3. Proponer los criterios de seleccion de los Participantes a las distintas actividades

de capacitacion.

4. Realizar observaciones y sugerencias al programa de capacitacion en los plazos

definidos de mutuo acuerdo entre la direccién y el Comité.

5. Realizar el seguimiento de las acciones de capacitacion en la perspectiva de
aportar al mejor desarrollo de actividades futuras.

6. Constituirse en una instancia de informacion para el conjunto de los funcionarios
respecto de las materias de capacitacion, canalizando las inquietudes, aportes y

sugerencias para un mejor desarrollo de dicha actividad.

Finalmente, en lo que se refiere a las funciones de estos Comités, es conveniente
sefalar que estas instancias se han concebido para posibilitar la participacion
representativa de los funcionarios, en las politicas de capacitacion del servicio y de
esta manera apoyar los esfuerzos para lograr una capacitacion mas eficiente y
eficaz. Se espera que la creacion de los Comités posibilite una mayor calidad en el

servicio en beneficio tanto de los administrados como de los servidores publicos.
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1.1.1.2.2.5 El Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)

El Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) es el documento de
gestidn publica que compila los procedimientos administrativos que regula y brinda
una entidad publica. Este documento debe estar a disposicion de los ciudadanos
en la mesa de partes y en un lugar visible para que éstos puedan hacer las
gestiones que consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con suficiente

informacion.

El TUPA configura no solo un medio para asegurar la legalidad del procedimiento,
sino también constituye un mecanismo de simplificacion administrativa, que

pretende a su vez mayor seguridad juridica y transparencia.

La importancia de su empleo es la de reducir costos en términos de tiempo, dinero
y esfuerzo a fin de que el sistema sea mas eficiente, incentivando al administrado
en el reconocimiento de sus derechos. Es evidente que tal prevision tiene por
finalidad fomentar la formalidad; asi como evitar que los particulares y el mercado

funcionen al margen de la Ley.

Importancia de la actualizacion y difusion del TUPA

e Asegura que los ciudadanos cuenten con la informacion necesaria sobre los
trdmites a realizar.

e Ordena de manera homogénea un conjunto de tramites que son brindados
por las instituciones publicas.

e Precisa el tiempo y costo de los tramites.

¢ Reduce la discrecionalidad y parcialidad de los funcionarios.

e Permite agilizar diversos tramites que los usuarios deben realizar.

e Comprende todos los requisitos exigibles para completar un tramite.
El TUPA y la calidad del servicio al ciudadano

El TUPA se configura como un documento informativo, publicado por cada entidad,
en el que se deben encontrar todos los procedimientos administrativos que pueden

ser tramitados ante dicha entidad publica, incluyendo la indicacién de si es un
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procedimiento de aprobacién automatica o de evaluacidén previa, los requisitos
necesarios para su realizacion, los costos, si el silencio de la autoridad significa
aprobacion o desaprobacioén, el 6érgano al que se debe acudir dentro de la entidad,

etc.

En ese sentido, se trata de un documento informativo que todas las entidades se
encuentran legalmente obligadas a publicar, y que busca facilitar la comunicacion

entre la Administracion y los ciudadanos.

En un pais como el nuestro, con mas de mil ochocientas municipalidades en toda
su extension, y otros cientos de entidades publicas, no sélo resulta necesario que
existan estos documentos sino que, ademas, resulten comprensibles y amigables
para los ciudadanos. Consideramos de vital importancia que estos documentos

sean faciles de leer y no se transformen en un nuevo obstaculo para los ciudadanos.

Si bien la existencia de un documento informativo como el TUPA resulta
fundamental para contribuir a mejorar la relacion cercana entre ciudadano y
Administracion Publica, todavia es posible potenciar el uso de esta herramienta,
difundiendo su uso y tratando de mejorar constantemente su presentacion, de modo

gue resulte comprensible para cualquier ciudadano.

Por ello, proponemos que no es necesario darle la apariencia de un texto
ininteligible, de letras pequefiisimas y de una formalidad en su lenguaje que remite
a la de las normas legales, cuando no tiene tal naturaleza. Tal vez sea posible
importar un poco de creatividad y otorgarle un sentido mas amable a este

documento.

Es claramente relevante para la interaccion administrado-Administracion que un
documento como éste pueda resultar realmente Util, y que su elaboracion no se

convierta en el mero cumplimiento de un deber legal.

En ese sentido, es preciso que el usuario se sirva de la informacién que en él existe
para guiarse de mejor manera y entender, todo lo que requieren los tramites que

quiere iniciar, cual sera el camino a seguir e incluso cual es el posible resultado que

55



podra obtener. Asi el usuario podra evitar, que le exijan requisitos no previstos

legalmente.

De otro lado, mediante su actualizacion se busca ordenar y hacer mas simples los
procedimientos, en especial aquellos muy largos y engorrosos. La actualizacion y
ordenamiento de procedimientos incide en la reduccion de requisitos ilegales e
innecesarios, la reduccion de costos y el pago de las tasas, recalificacion de los
procedimientos y la eliminacidén de pasos e instancias que internamente se dan por
unidades organicas que no tienen competencia respecto del procedimiento o
servicio que se brinda. Por tanto, los beneficios que proporciona el TUPA

actualizado de las municipalidades son:

a. Beneficios para la ciudadania, conocer el inicio de un procedimiento se hacen
mas sencillo, se genera mayor rapidez, menor gasto y tiempo para la expedicion
de un derecho que una persona o empresa solicita.

b. Beneficios para la Municipalidad, el ordenamiento y la actualizacién de sus
procedimientos genera ahorros a nivel de los gastos operativos de la entidad,
reduce los niveles de corrupcion interna y genera mayores ingresos en el largo
plazo ya que incide en la mejora del clima de negocios lo que significa el
incremento del nimero de establecimientos en el territorio que aportan mas

tributos (impuestos y arbitrios).

Pese la normativa existente, es necesario continuar la busqueda de herramientas

que permitan cimentar una verdadera Administracion al servicio del ciudadano.
Contenido del Texto Unico de Procedimientos Administrativos

El TUPA contiene todos los procedimientos de iniciativa de parte requeridos por los
administrados para satisfacer sus intereses 0 derechos mediante el
pronunciamiento de cualquier 6rgano de la entidad, siempre que esa exigencia
cuente con respaldo legal, el cual debera ser aprobado y publicado en el Diario

Oficial El Peruano cada dos afios.

El TUPA contiene a descripcion clara y especifica de todos los requisitos exigidos
para la realizacion completa de cada procedimiento. Ello impide a la autoridad el

exigir requisitos adicionales una vez iniciado el procedimiento. Este documento de
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gestién deberd sefialar también la autoridad competente para resolver en cada
instancia del procedimiento, a fin de que pueda establecerse con claridad a quien
corresponde la instruccion y resolucion del tramite y la responsabilidad respecto del
mismo. Asimismo, debe sefialar los recursos a interponerse para acceder a cada

una de las instancias del procedimiento.

Finalmente, el este documento de gestion, debe establecer los formularios que son
empleados durante la tramitacion del respectivo procedimiento administrativo.
Mediante los formularios los administrados, o algin servidor a su pedido,
completando datos, o marcando alternativas planteadas, proporcionan la
informacion usual que se estima suficiente, sin necesidad de otro documento de

presentacion.
Procedimiento para aprobar el TUPA

En primer lugar, la entidad debera identificar las normas que determinan las
competencias de la Entidad y los procedimientos administrativos a su cargo que
deben seguir los administrados. Para ello debera identificar el sustento legal de
cada procedimiento y evaluar los requisitos que deben cumplir los administrados

para la tramitacion de cada procedimiento.

Seguidamente, debera evaluar si los requisitos establecidos por cada tramite son
necesarios, aportan valor y suministran informacién indispensable al objetivo del
tramite, asi como esté fundamentado en razones técnicas y legales respecto de la
regulacion general materia del tramite. Es evidente que, mientras menos requisitos
innecesarios se exijan, la labor de la entidad es mas eficiente, a la vez que se

resuelve con mayor rapidez, beneficiando al administrado.

Asimismo, se debe identificar a la autoridad competente para pronunciarse en cada
instancia de cada procedimiento y los recursos a interponerse para acceder a ellas.
Para esto debe tenerse en cuenta que la autoridad en cuestién debe ser una sola
en cada instancia y que dicha competencia debe fluir de la ley, los reglamentos y

los instrumentos de gestion.

Ademas, se debe identificar la norma que ha aprobado el derecho de tramitacién

que se cobra en cada procedimiento; asi como identificar los costos asociados a
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cada procedimiento o servicio prestado en exclusividad y el monto resultante del
derecho de tramitacion a cobrar al administrado. En la actualidad existe una norma

que permite efectuar dicho célculo, la cual vamos a comentar mas adelante.

Finalmente, la entidad debe llenar los formatos que la norma establece, conforme
al instructivo. Como es ldgico, dichos formatos deben ser suscritos por los
funcionarios responsables, debiendo actualizarse de manera permanente, asi
como reflejar los procedimientos administrativos vigentes de la Entidad. Los anexos
de dichos formatos deberan estar a disposicion del publico en general para lo cual
deberan publicarse en el portal electronico de la entidad.

Aprobacién, publicacién y difusion del TUPA

Cada dos afios, las entidades estan obligadas a publicar el integro del TUPA, bajo
responsabilidad de su titular. Al respecto, el plazo se computara a partir de la fecha
de la ultima publicacién del mismo. Sin embargo, las entidades podran realizar
dicha publicacién antes de cumplimiento de dicho plazo, cuando consideren que

las modificaciones producidas en el TUPA lo ameriten.

Esta dltima atribucién se configura como una facultad, cuando deberia concebirse
como una obligacién, toda vez que a publicacién favorece al administrado al

permitirle conocer el nuevo texto una vez emitida la modificacion.

El TUPA es publicado en el Diario Oficial EI Peruano cuando se trata de entidades
con alcance nacional, o en el diario encargado de los avisos judiciales en la capital
de la region o provincia, tratAndose de entidades con alcance menor. Por otro lado,
la norma sefiala que sin perjuicio de la indicada publicacién, cada entidad realiza la
difusiébn de su TUPA mediante su ubicacion en un lugar visible de la referida

entidad.
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1.1.1.2.2.6 El sistema de fiscalizacion y control del cumplimiento de las
normas sobre simplificacion Administrativa

El articulo 48° de la Ley N° 27444 dispone que las acciones de supervision y
fiscalizacion estardn a cargo de la Presidencia del Consejo de Ministros y la
Comision de Eliminacion de Barreras Burocréticas del Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), teniendo como
finalidad garantizar las normas establecidas en el primer capitulo de la Ley 27444,

en todas las instituciones.

Es asi que, mediante el Decreto Legislativo N° 1256, el Gobierno aprobd la Ley de
Prevencion y Eliminacion de Barreras Burocréticas, la cual esta vigente desde de
diciembre de 2016.

La Comision de Eliminacion de Barreras Burocraticas (CEB) es el 6érgano resolutivo
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI), encargado de conocer los actos, disposiciones
y actuaciones materiales de las entidades de la Administracion Publica que
establezcan requisitos, exigencias, limitaciones, cobros y prohibiciones que
impacten en el acceso o0 en la permanencia de los agentes econdémicos en el

mercado, a fin de determinar su legalidad y razonabilidad.

De otro lado, es responsable de efectuar el control posterior del cumplimiento de
las normas y principios de simplificacion administrativa por parte de las entidades
del Estado y de identificar aquellos tributos municipales que graven el libre transito

de personas, bienes y mercaderias en el territorio nacional.

Asimismo, esta institucion tiene como funcion eliminar las barreras que, siendo
contrarias a la Ley o siendo requeridas sin tener un fundamento razonable,
condicionan, restringen y obstaculizan el desarrollo de actividades econdmicas en
los diferentes sectores econdmicos, afectando la tramitacion de procedimientos

administrativos y los derechos de los administrados.

En ese sentido, el INDECOPI podra imponer sanciones y multas a los funcionarios

gque impongan la barrera burocratica declarada ilegal, sin perjuicio de la
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responsabilidad administrativa y la formulacibn de la denuncia penal
correspondiente, de ser el caso.

Las personas que se consideren afectadas podran acudir al INDECOPI o al
Ministerio Publico (en caso de responsabilidad penal). Actualmente, la Comision
de Eliminacion de Barreras Burocraticas es la instituciéon competente para conocer
sobre los actos y disposiciones de las entidades de la Administracion Publica,

incluso del ambito municipal o regional, que impongan barreras burocraticas.
Procedimientos de parte y de oficio para eliminar barreras burocraticas

De acuerdo con el articulo 19 del Decreto Legislativo N° 1256, el procedimiento
seguido ante la CEB tiene una duracion maxima de ciento veinte (120) dias habiles.

El mismo plazo se aplica para el procedimiento seguido ante la segunda instancia.
Andlisis de legalidad
En la etapa del andlisis de legalidad, la CEB verifica los siguientes aspectos:

a. Legalidad de fondo — competencias: Si existen 0 no atribuciones conferidas por
ley que autoricen a la entidad a establecer y/o aplicar la barrera burocratica bajo
analisis.

b. Legalidad de forma: Si la entidad sigui6 los procedimientos y/o formalidades
que exige el marco legal vigente para la emisién y/o publicacion de la
disposicion administrativa que materializa la barrera burocratica.

c. Legalidad de fondo — compatibilidad con otras leyes: Si a través de la
imposicion y/o aplicacion de la barrera burocréatica se contravienen normas y/o

principios de simplificacion administrativa o cualquier dispositivo legal.

De verificar el incumplimiento de cualquiera de los aspectos sefialados, la CEB

declara la ilegalidad de la barrera burocratica sometida a su conocimiento.

Analisis de razonabilidad

En la etapa de analisis de razonabilidad, la CEB verifica los siguientes aspectos:

a. Que la medida no es arbitraria, o que implica que la entidad acredite:
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e La existencia del interés publico que sustento la medida cuestionada. El interés
publico alegado debe encontrarse dentro del &mbito de atribuciones legales de
la entidad.

e La existencia del problema que se pretendia solucionar con la medida
cuestionada.

e Que la medida cuestionada resulta idonea o adecuada para lograr la solucion

del problema y/o para alcanzar el objetivo de la medida.

b. Que la medida sea proporcional a sus fines, lo que implica que la entidad
acredite:

e Una evaluacion de los beneficios y/o el impacto positivo que generaria la
medida y de los costos y/o el impacto negativo de la misma para los agentes
econdémicos obligados a cumplirla, asi como para otros agentes afectados y/o
para la competencia en el mercado.

e Que la referida evaluacion permite concluir que la medida genera mayores
beneficios que costos.

e Que otras medidas alternativas no resultarian menos costosas 0 no serian
igualmente efectivas. Dentro de estas medidas alternativas debe considerarse

la posibilidad de no emitir una nueva regulacion.

Si la entidad denunciada no cumple con acreditar todos los aspectos aludidos, la
CEB declara la carencia de razonabilidad de la barrera burocratica sometida a su

conocimiento.
Actividades de prevencion

La CEB y su Secretaria Técnica se encuentran facultadas para realizar
investigaciones e iniciar procedimientos de oficio en caso lo estimen conveniente.
Sin embargo, es necesario que sus investigaciones privilegien las acciones de
fiscalizacion como mecanismo preventivo en coordinacion con las entidades
investigadas con la finalidad de promover la eliminacién voluntaria por parte de
estas barreras burocraticas presuntamente ilegales y/o carentes de razonabilidad

detectadas.
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1.1.1.3 Definicion Términos Basicas

1.1.1.3.1 Procedimiento Administrativo

Conforme sefiala la Ley N° 27444, se concibe por procedimiento administrativo a la
secuencia de actos y tramites que se implementan ante las distintas entidades del
Estado, con el proposito de la emision de un acto administrativo que genere
consecuencias juridicas sobre los administrados, respetando sus derechos e

intereses que la ley protege.

Bartra J. (1994) en su libro titulado “Procedimiento administrativo” lo define como
“la secuencia de acciones que se da inicio con la presentacion de una peticién hacia
la entidad publica, con el objetivo de lograr un pronunciamiento conforme a ley, que
normalmente se da con la emision de una resolucién, ya sea aprobando o

denegando lo requerido por el titular interesado” (p. 17)

En ese sentido, se puede decir que el procedimiento administrativo, es una serie
de actuaciones que se presentan dentro de la Administracién, las cuales se
encuentran regidas por normas, reglamentos, y principios, que deben ser
respetados tanto por el administrado como por la autoridad administrativa donde se

instaura el procedimiento.

1.1.1.3.2 Sujetos del Procedimiento Administrativo

La autoridad administrativa y el administrado deben de adoptar una conducta leal
en todas las etapas del procedimiento administrativo, hasta el perfeccionamiento
del acto que le otorgue vida, y en las reacciones frente a los posibles vicios del acto
(Gonzélez, 1989).
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Con relacion a ello, y de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 50 de la Ley N° 27444,
los sujetos que forman parte de un procedimiento, son los Administrados y la

Autoridad Administrativa, definiéndolos de la siguiente manera:

1. Administrados: La persona natural o juridica que, cualquiera sea su
calificacion o situacion procedimental, participa en el procedimiento
administrativo. Cuando una entidad interviene en un procedimiento como
administrado, se somete a las normas que lo disciplinan en igualdad de

facultades y deberes que los demas administrados.

2. Autoridad Administrativa: Es aquella entidad reconocida por la ley, para
ejercer potestad de decision sobre los procedimientos administrativos
implementados ante ella, a través del respeto y cumplimiento de los plazos,
calificacién idénea, y ejecucién de los actos resolutivos en el momento
oportuno, que permita no afectar los derechos de los administrados; y debiendo
accionar dentro del marco de su competencia, concordante a los fines para los

gue les fueron otorgadas sus atribuciones.

1.1.1.3.3 Simplificacion Administrativa

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2012), define la Simplificacion
administrativa como: “(...) un proceso a través del cual se busca eliminar exigencias
y formalidades que se consideran innecesarias en los procedimientos que realiza

la ciudadania para lo cual se busca utilizar un modelo estandarizado” (p. 11).

Otros autores definen a la Simplificacion Administrativa como el conjunto de
principios y acciones que tienen como objetivo eliminar los obstaculos o costos
innecesarios para la sociedad que genera el inadecuado funcionamiento de la

administracion publica.

Abarca todos los aspectos vinculados con el desarrollo de procedimientos y
servicios administrativos prestados en exclusividad por las entidades publicas. Por

ejemplo, la atencién a la ciudadania, el sistema de gestion documental y el soporte
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informatico de la tramitacion. Asimismo, se lleva adelante en todas las entidades

que tramitan procedimientos administrativos.

La simplificacion administrativa es un componente del proceso de modernizacion
de la gestion publica, el cual se caracteriza por la continua redefinicion de sus
objetivos y por su integracion sistémica en las entidades publicas.

La ley 27444, establece los principios de servicio a la ciudadania que rigen el
procedimiento administrativo de las entidades publicas, los mismos que guardan

relacion con la implementacion de la simplificacion administrativa, estos son:

1. Principio de Legalidad: Las Autoridades Administrativas deben actuar con
respeto a la Constitucién, a las Leyes y al Derecho, dentro de las facultades que le

estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.

2. Principio del Debido Procedimiento: Los administrados gozan de todos los
derechos y garantias inherentes al debido procedimiento administrativo, que
comprende el derecho a exponer sus argumentos, a ofrecer u producir pruebas y a
obtener una decisibn motivada y fundada en derecho. La institucion del debido
procedimiento administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo.
La regulacion del Derecho Procesal Civil es aplicable s6lo en cuanto sea compatible

con el régimen administrativo.

3. Principio de Impulso de Oficio: Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio
el procedimiento y ordenar la realizaciobn o practica de los actos que resulten

convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las cuestiones necesarias.

4. Principio de Razonabilidad: Este principio implica que las decisiones de la
autoridad administrativa deben adaptarse manteniendo la debida proporcién entre

los medios a emplear y los fines publicos que deba tutelar.

5. Principio de Imparcialidad: Las Autoridades Administrativas actuan sin ninguna
clase de discriminacion entre los administrados, otorgandoles tratamiento y tutela
igualitarios frente al procedimiento, resolviendo conforme al ordenamiento juridico

de la Nacion y con atencion al interés general.

6. Principio de Informalismo: Las normas del procedimiento deben ser interpretadas
en forma favorable a la admisiébn y decisién final de la pretensiéon de los
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administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean afectados por la
exigencia de aspectos formales que pueden ser subsanados dentro del
procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el

interés publico.

7. Principio de presuncion de Veracidad: En la tramitacion del Procedimiento
Administrativo se presume que los documentos y declaraciones formulados por los
administrados en la forma prescrita por esta Ley responden a la verdad de los

hechos que ellos afirman. Esta presuncién admite prueba en contrario.

8. Principio de Conducta Procedimental: La Autoridad Administrativa, los
administrados, sus representantes o abogados y, en general, todos los participes
del procedimiento, realizan sus respectivos actos procedimentales guiados por el

respeto mutuo, la colaboracion y la buena fe.

9. Principio de Celeridad: Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su
actuacion de tal modo que se dote al trdmite de la maxima dinamica posible,
evitando situaciones procesales que dificulten su desenvolvimiento o constituyan
meros formalismos, a fin de alcanzar una decision en tiempo razonable, sin que ello
releve a las autoridades del respeto al debido procedimiento o vulnere el

ordenamiento.

10. Principio de Eficacia: Los sujetos del procedimiento administrativo deben hacer
prevalecer el cumplimiento de la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos
formalismos cuya realizacién no incida en su validez, no determinen aspectos
importantes en la decision final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni

causen indefensién a los administrados.

11. Principio de Verdad Material: La Autoridad Administrativa competente, debera
verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual
debera adoptar todas las medidas probatorias necesarias autorizadas por la Ley,
aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado

eximirse de ellas.

12. Principio de Participacién: Las entidades del sector publico deben brindar las

condiciones necesarias a todos los administrados para acceder a la informacion

65



que administre, sin expresion de causa, salvo aquellas que afectan la intimidad
personal, las vinculadas a la seguridad nacional o a la que expresamente sean
excluidas por Ley; y extender las posibilidades de participacion de los administrados
y de sus representantes, en aquellas decisiones publicas que les puede afectar,
mediante cualquier sistema que permita la difusion, el servicio de acceso o la

informacion y la presentacion de opinion.

13. Principio de Simplicidad: Los tramites establecidos por la Autoridad
Administrativa deberan ser sencillos, debiendo eliminarse toda complejidad
innecesaria; es decir, los requisitos exigidos deberan ser racionales y deberan ser

proporcionales a los fines que se persigue cumplir.

14. Principio de Uniformidad: La Autoridad Administrativa deberéd establecer
requisitos similares para tramites similares, garantizando que las excepciones a los
principios generales no seran convertidos en la regla general. Toda diferenciacion

debera basarse en criterios objetivos debidamente sustentados.

15. Principio de Predictibilidad: La autoridad administrativa debera brindar a los
administrados o sus representantes informacién veraz, completa y confiable sobre
cada trdmite, asi como sobre los criterios de interpretacion que utiliza en ejercicio
de su competencia, de modo tal que el administrado al iniciarlo pueda tener una

conciencia bastante certera de cual sera el resultado final que obtendra.

16. Principio de Privilegio de Controles Posteriores: La tramitacion de los
procedimientos administrativos se sustentara en la aplicacion de la fiscalizacion
posterior; reservandose la autoridad administrativa el derecho de comprobar la
veracidad de la informacion presentada, el cumplimiento de la normatividad
sustantiva y aplicar las sanciones pertinentes en caso la informacion presentada

NoO Sea veraz.

Estos principios que rigen los procedimientos administrativos son imprescindibles
para comprender la funcion de la simplificacibn administrativa, los mismos que

deben ser cumplidos a cabalidad por la Administracion Publica.
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1.1.1.3.4 Servidor Pubico

El especialista en Derecho Administrativo Parada R. (2000) en su libro titulado
“Derecho Administrativo 1l: Organizacion y empleo publico”, define al servidor
publico como aquella persona que se encuentra a servicio del Estado, que

desarrolla funciones y tiene responsabilidades dentro de la administracion publica.

Asimismo, el autor explica que existen dos tipos de sistemas en la relacion que el
Estado mantiene con el servidor publico, estos pueden ser de sistema abierto o
sistema cerrado. El sistema abierto consiste en reclutar y contratar al personal de
acuerdo a los requerimientos que el puesto amerite. La persona contratada no tiene
derecho a hacer carrera ni de ocupar otros puestos de mayor jerarquia. El estado
no tiene responsabilidad de capacitar al personal en la gestion publica y cuando el

puesto no sea requerido se le despide sin justificaciones.

Mientras que el sistema cerrado, obliga a reclutar personal que tenga preparacion
para la gestion publica, no basta con demostrar alto grado de conocimiento en su
carrera profesional, sino que es necesario una formacién diferente con espiritu de
servicio, con disciplina y moral de servicio. En este sistema el servidor publico tiene
la oportunidad de desarrollarse y seguir escalando posiciones dentro del

organismo, no es reclutado en funcion al puesto sino en funcién a la organizacion.

1.1.1.3.5 Calidad del Servicio

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y es una
obligacion de la Administracién Publica. Es ademas el recurso con que cuenta un
Estado para compensar las desigualdades de la poblacion a la que sirve, porque

es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios.

Buscar la calidad y la excelencia de la atencion es responsabilidad de todos los
integrantes de la Administracién Publica, porque implica el compromiso con la
comunidad y el asociar la mejora de las condiciones de trabajo, al

perfeccionamiento y supervision social del servicio.
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Brindar un buen servicio es priorizar las consultas y dudas sobre el procedimiento
que tienen los ciudadanos y atenderlas. Significa saber cuéles son los problemas
cotidianos en el ambito que le compete a la institucion para abordarlos
adecuadamente. Implica también tener indicadores de gestion basados en la
satisfaccion de las personas con los servicios y, sobre todo, con la solucion de

problemas.

1.1.1.3.6 Barreras Burocraticas

El INDECOPI define las barreras burocraticas como los actos y disposiciones de
las entidades de la Administracién Publica que establecen requisitos, exigencias,
prohibiciones o cobros para la realizacién de actividades econdémicas, que afectan
los principios y normas de simplificacion administrativa contenidos en la Ley N°
27444,

Para identificar una barrera burocratica deben presentarse los siguientes tres

requisitos:

1. Que se trate de un acto o disposicion de alguna entidad de la Administracion
Publica.

2. Que el acto o disposicion que obstaculice la realizacién de una determinada
actividad econdémica, constituya una trasgresién a los principios y normas de
simplificacion administrativa o limite la libertad de transito de las personas,
bienes y animales a través del ejercicio de la potestad tributaria de las
municipalidades.

3. Que el perjuicio sea ocasionado a un ciudadano, empresa 0 agente econémico

en general.
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1.1.1.3.7 Derecho a la peticion Administrativa

Este derecho sefiala que el administrado, de forma individual o colectivamente,
puede promover por escrito el inicio del procedimiento administrativo ante cualquier
entidad, el mismo que se encuentra reconocido en el articulo 2° Inciso 20 de la
Constitucion Politica del Peru. Asimismo, este derecho se encuentra regulado en el
articulo 106° de la Ley 27444, el mismo que otorga facultades a los administrados

como:

e Presentar solicitudes de interés particular o general.
e Contradecir los actos administrativos
e Pedir informacion

e Formular consultas

Bajo este derecho, prevalecera el interés y la necesidad del administrado por recibir

una respuesta por parte de la entidad competente dentro del plazo de ley.

1.2 Formulacién del Problema de Investigacion

En relacion al planteamiento antes descrito, se detallan los siguientes problemas

de investigacion.

1.2.1 Problema General

¢, Qué factores deben considerarse para lograr una adecuada implementacién de la
simplificacion administrativa y mejorar la calidad del servicio al ciudadano en la

Municipalidad de Ventanilla?

1.2.2 Problema Especifico

¢ Qué problemas genera la falta de capacitacion de los servidores publicos,

respecto a la calidad del servicio al ciudadano?
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¢, Qué problemas trae consigo la falta de actualizacién y difusion del TUPA respecto

a la simplificacion de tramites administrativos?

¢, Qué relacion existe entre las acciones de fiscalizacion y control del cumplimiento

de las normas de simplificacion administrativa y la calidad del servicio al ciudadano?

1.3 Justificacion

La justificacion de la presente investigacion reside en la constante inoperancia de
las entidades publicas municipales para aplicar de forma adecuada la simplificacion
administrativa. A la fecha, se han publicado muchas normas para simplificar los
trAmites y hacer mas eficaz y eficiente los procedimientos administrativos, sin
embargo, las entidades publicas no han logrado superar estos problemas, los
mismos que se reflejan en las Ultimos estudios y estadisticas que analizaremos

durante nuestra investigacion.

En la actualidad, existen diversos problemas producto de la falta de gestion para
cumplir con las normas que rigen la simplificacion de tramites administrativos, sin
embargo, en la presente investigacion identificaremos aquellos que consideramos
son determinantes y urgen de ser solucionados para aplicar de manera adecuada

la simplificacion administrativa.

Entre ellos analizaremos: el requerimiento de requisitos innecesarios por parte de
la Administracion para resolver las solicitudes de los usuarios, la falta de
capacitaciéon de los servidores publicos y desconocimiento para resolver sus
consultas, la falta de difusion del TUPA ya que muchos usuarios desconocen el uso
e importancia de este documento de gestion, la carencia de acciones de supervision
y fiscalizacion de los procesos de simplificacion administrativa, lo cual no permite

gue todos los involucrados en el procedimiento asuman su responsabilidad.

De este modo, plantearemos propuestas para superar los problemas antes
mencionados y lograr una adecuada aplicacion de la simplificacion administrativa a
fin de eliminar las barreras burocraticas y permitir que los ciudadanos reciban una

atencion de calidad.
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1.4 Relevancia

La presente investigacion es relevante, puesto que, busca incluir en la doctrina
propuestas para aplicar de manera adecuada las normas de simplificacion
administrativa, las cuales no estan siendo de estricto cumplimiento por las
Administraciones Publicas, como lo reflejan los ultimos estudios en conjunto con la
insatisfaccion de los ciudadanos. Asimismo, permite identificar los problemas
determinantes planteando propuestas de solucion con la finalidad de lograr una

adecuada simplificacién de tramites administrativos.

En funcion a los resultados de las entrevistas aplicadas a los profesionales de la
materia, analizaremos los diversos puntos de vista, los mismos que seran
comparados con los resultados de las investigaciones desarrolladas en los

antecedentes de la presente investigacion.

1.5. Contribucioén

La presente investigacion sera de utilidad para los profesionales que laboran en las
Administraciones Publicas, dado que podran recoger las propuestas planteadas
para implementar adecuadamente la simplificacibn administrativa y mejorar la
calidad del servicio al ciudadano, las cuales son: la capacitacién de los servidores
publicos, la actualizacion y difusion del TUPA vy las acciones de fiscalizaciéon y
control de los procesos simplificados; siendo soporte de conocimiento, y
fortaleciendo la responsabilidad y participacion de los involucrados en la gestion

publica.

En ese sentido, funcionarios publicos y autoridades logrardn una adecuada toma
de decisiones respecto a la implementacion de los procedimientos administrativos

simplificados acentuando la calidad del servicio al ciudadano.

Asimismo, sera util para los usuarios y administrados dado que permitird el
reconocimiento de sus derechos y exigir el estricto cumplimiento de la Ley de

simplificacion administrativa, en todo el sector publico.
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De igual forma, la presente investigacion resulta un aporte doctrinario, ya que en
nuestro pais existen pocos estudios sobre el tema materia de investigacion desde

la perspectiva del Derecho Administrativo.

1.6 Objetivos de la Investigacion

1.6.1 Objetivo General

Determinar los factores que contribuyen para lograr una adecuada implementacion

de la simplificacion administrativa y mejorar la calidad del servicio al ciudadano.

1.6.2 Objetivo Especificos

Identificar los problemas frecuentes debido a falta de capacitacion de los servidores

publicos en relacion a la calidad del servicio al ciudadano.

Reconocer la importancia de la actualizacion y difusion del TUPA para mejorar la

calidad del servicio al ciudadano.

Establecer que las acciones de fiscalizaciéon y control del cumplimiento de las
normas sobre simplificacion administrativa son un mecanismo preventivo que
permite la deteccién de las infracciones disponiendo las medidas correctivas y

sanciones correspondientes.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1. Supuesto

2.1.1 Supuesto Principal

La capacitacion de los servidores publicos, la actualizacion y difusion del TUPA y
las acciones de fiscalizacion y control, son factores que determinan una adecuada
implementacion de la simplificacion administrativa y contribuyen a mejorar la

calidad del servicio al ciudadano

2.1.2 Supuesto Secundario
La capacitacidon de los servidores publicos es primordial en el cumplimiento de los
principios de predictibilidad y celeridad del procedimiento administrativo.

La actualizacion y difusion del TUPA permitird unificar, reducir y simplificar los

procedimientos administrativos optimizando el servicio al ciudadano.

Las acciones de fiscalizacion y control de los procesos de simplificacion
administrativa permitiran hacer mas efectiva la responsabilidad de los involucrados

y mejorar la calidad del servicio al ciudadano.

2.2. Categorias

2.2.1 Categorias

e Normas que regulan la Simplificacion Administrativa

e Calidad de servicio al ciudadano
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2.2.2 Sub Categorias

e Capacitacion de los servidores publicos

e Actualizacion y difusién del TUPA

e Fiscalizacion y control del cumplimiento de las ormas

e Elementos normativos y doctrinarios relacionados a la implementacion de la

Simplificacion Administrativa

2.3 Tipos de Estudio.

Segun Hernadndez Sampieri, R. (2014) en su libro titulado “Metodologia de la
investigacion”, existen cuatro tipos de investigacion: exploratorios, descriptivos,
correlacidnales y explicativos. Asimismo, define que la investigacion descriptiva es
aquella que busca especificar las caracteristicas, y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a

un analisis.

En ese sentido, determinamos que la presente investigacion sera de tipo No
experimental - descriptiva, ya que analizaremos los puntos de vista de los
profesionales de la materia. Mediante la descripcién y la aplicacién de instrumentos
de recoleccion de datos, identificaremos las relaciones que existen entre las
categorias. De igual forma, recogeremos los datos sobre la base de las teorias y
los antecedentes, exponiendo y resumiendo la informacién de manera cuidadosa,
para luego analizar minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan a mejorar la calidad del servicio al

ciudadano.

Segun Tamayo y Tamayo M. (1997) en su libro “Proceso de Investigacion
Cientifica”, sefiala que la investigaciéon descriptiva comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso
de los fendmenos. Es decir, los datos recopilados son un enfoque que se hace

respecto al criterio y puntos de vista de las personas involucradas en el fenébmeno.
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Sabino C. (1992) en su libro titulado “El proceso de investigacion” afirma que “la
investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. (p. 51).
Mediante la investigacion descriptiva, entonces, podemos descubrir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando
criterios que permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento. De esta
forma se pueden obtener planteamientos y teorias que caracterizan a la realidad

estudiada.

2.4. Disefio de Investigacion

Para Miller y Crabtree (1992) el disefio es una aproximacion al supuesto, asimismo,
Denzin y Lincoln (2005) definen que el disefio metodolégico es la estrategia de
indagacion dentro del cual se realizan las actividades como la recoleccion de los

datos, analisis de los datos y generacién de teoria.

Hernandez Sampioeri R. (2014), en su libro titulado “Metodologia de la
investigacion” nos presenta una clasificacion de los disefios béasicos de la
investigacion cualitativa: a) teoria fundamentada, b) disefios etnograficos, c)
disefios narrativos, d) disefios fenomenologicos, e) disefios de investigacion-accion

y g) estudios de caso cualitativos.

De lo antes expuesto consideramos la teoria fundamentada, es el disefio que més
se adapta a nuestro objeto de investigacién. Hernandez Sampieri sefiala que el
planteamiento basico de la teoria fundamentada es que las proposiciones teéricas

surgen de los datos obtenidos en la investigacion, mas que de los estudios previos.

Asimismo, propone que es un disefio de investigacion cualitativa mediante el cual
el investigador produce una explicacién general o teoria respecto a un fenémeno,
proceso, accion o interacciones que se aplican a un contexto concreto y desde la

perspectiva de diversos participantes.
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De lo antes expuesto, podemos afirmar que este método seré relevante para
nuestra investigacion, puesto que buscaremos diversas percepciones y puntos de
vista (teorias), mediante la recoleccién de datos cualitativos, con el proposito de
describir la realidad tal como la experimentan sus correspondientes protagonistas

(expertos en la materia).

Para Corbin y Strauss (2007) este disefio provee un sentido de comprension soélido,
porque emana de la investigacion y recoleccion de datos durante el estudio, se
trabaja de manera préactica y es sensible a las expresiones de los individuos de la
muestra considerada. De otro lado, permite que los investigadores se orienten a
descubrir teorias, conceptos y proposiciones partiendo directamente de los datos y
no de los supuestos a priori de otras investigaciones o de marcos teoricos

existentes.

Este método no persigue producir teorias formales, sino mas bien teorizar sobre
problemas muy concretos que podran adquirir categoria superior en la medida en
gue se le agreguen nuevos estudios de otras areas sustanciales. Dicho de otro
modo, el investigador no pretendera probar sus ideas al generar teoria

fundamentada, sino sélo validar que los supuestos son plausibles.

2.5. Escenario de Estudio

El escenario es el lugar donde los sujetos investigados o cuestionados interactdan,
y es elegido con el fin de evaluar in situ aquellos supuestos que se han planteado
en nuestra investigacion. Un buen escenario se caracteriza por ser accesible, es
decir que es posible que se pueda penetrar y obtener la informacion y porque las

fuentes de informacién redinen las condiciones que la investigacion necesita.

En ese sentido, el escenario que se ha considerado en la presente investigacion es
el area de Rentas de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, con la finalidad de
identificar los problemas que se vienen frecuentando debido a la inadecuada
implementacion de la simplificacion administrativa. De este modo, entrevistaremos

a los funcionarios, autoridades y profesionales en la materia, quienes responderan
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una serie de preguntas vinculadas a sus propias experiencias y conocimientos para

ser analizadas y plantear propuestas de solucion.

2.6. Caracterizacion de Sujetos

En la investigacién de enfoque cualitativo, los sujetos de investigacion resultan
elementos imprescindibles. Como sefialan Rodriguez, G., Gil, J. y Garcia, E.
(1999) en su libro titulado “Metodologia de la investigacion cualitativa” los sujetos
aportan la mayor parte de informacion primaria sobre el problema de investigacion.
Son las personas a quienes con mas frecuencia se observa, pregunta o solicita
informacion por escrito. Con ellas se obtiene la informacion que permite al

investigador comprender el problema y realizar oportunas interpretaciones.

Los sujetos de nuestra investigacion seran los funcionarios, autoridades y expertos
en la materia quienes se desenvuelven en el area de Rentas de la Municipalidad
de Ventanilla y se caracterizan por tener el factor comin de hacer mas eficaz y
eficiente la gestion publica y mejorar la calidad del servicio. Sus aportes permitiran

validar nuestros supuestos y reforzar nuestras conclusiones y recomendaciones.

2.7. Trayectoria Metodologica

Para desarrollar la presente investigacion, seguiremos el siguiente trayecto, a fin
de llegar al analisis de los resultados:
1. Determinar el tipo de investigacion a realizar.
Recabar las fuentes de informacion para los antecedentes.
Elegir el disefio de investigacion a realizar.
Especificar el tamafio de la muestra.
Elaborar la guia de entrevista como instrumento de recoleccion de datos

Recoger los datos obtenidos

N o g A~ WD

Interpretar y analizar los datos.
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De otro lado, desarrollaremos el tipo de metodologia basica, ya que buscaremos
ampliar y profundizar nuestro saber respecto a la implementacion de la

simplificacion administrativa en relacion a la calidad de la atencion al ciudadano.

En el tipo de metodologia basica, los conocimientos no se obtienen con el objeto
de utilizarlos de un modo inmediato, sino busca el descubrimiento de leyes o
principios basicos que constituyen el punto de apoyo en la solucion de alternativas
sociales, en nuestro caso, apunta a lograr una atencion eficaz, rapida y sin trabas

para asegurar la satisfaccion de los ciudadanos.

La investigacion basica tiene como finalidad la obtencién y recopilacién de
informacion para ir construyendo una base de conocimiento que se va agregando
a la informacion previa existente. En nuestro caso se realizara una investigacion de
toda la informacion referida a las implementacion de la simplificacion administrativa,
haciendo énfasis en lo que se entiende por ello y que actos la comprenden. Luego
de ello procederemos, mediante el analisis de dicha informacion a argumentar y

redactar propuestas que permitan mejorar la implementacion de la norma.

Asimismo, utilizaremos el método inductivo. Siguiendo a MUNOZ RAZO, Carlos “La
caracteristica de este meétodo es que utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares, aceptados como validos para
llegar a conclusiones cuya aplicacion es de caracter general”. Es decir, el método
se inicia con la observacion individual de los hechos, se analiza la conducta y
caracteristicas del fenédmeno, se hacen comparaciones, etc., y se llega a

conclusiones universales para postularlas como teoria, principios o fundamentos.

Davila G. (2006) en su articulo titulado “El razonamiento inductivo y deductivo
dentro del proceso investigativo en ciencias experimentales y sociales” sefiala que
el método inductivo se fundamenta en la observacién y en la experiencia que por si
misma proporciona hechos particulares, para concluir de ellos en una verdad
general; parte de la observacion y analisis de los hechos o casos particulares para
establecer generalizaciones a fin de rebasar el &mbito reducido en que se inicia el

estudio.
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El método inductivo conduce a las investigaciones cualitativas que comienzan con
ciertas observaciones del suceso, de las cuales inductivamente se desprenden
ciertas cualidades, que finalmente nos dan un concepto acerca del fenbmeno
estudiado. La utilizacion de este método serd muy importante en el estudio de
campo que realizaremos, ya que este revelara informacion sobre el fenémeno

estudiado.

De esta manera, buscaremos acercarnos al contexto al cual se desarrollara la
investigaciéon a fin de recoger informacion identificando los problemas que se
suscitan respecto a la implementacion de la simplificacion administrativa, y con

dicha informacion poder formularnos las preguntas para la obtencion de datos.

Posteriormente analizaremos la informacion obtenida en base a los objetivos
previamente definidos. Dentro del estudio seleccionaremos una serie de supuestos

para de esta manera dar solucion al problema planteado.

2.8. Poblacion y Muestra

2.8.1 Poblacién

Segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacion se define como la totalidad del
fendbmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una caracteristica

comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p.114).

Siguiendo al autor, nuestra poblacién estara conformada por los funcionarios,
autoridades y expertos en la materia quienes se desenvuelven en el area de Rentas
de la Municipalidad de Ventanilla y se caracterizan por tener como factor comun el
hacer mas eficaz y eficiente la gestién publica y mejorar la calidad del servicio al

ciudadano.

2.8.2 Muestra

El muestreo a utilizar en la presente investigacién sera de tipo No probabilistico, el

cual es unatécnica de muestreo que no realiza procedimientos de seleccion al azar,
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sino que se basan en el juicio personal del investigador para realizar la seleccion
de los elementos que perteneceran a la muestra. En esta técnica no se conoce la
probabilidad de seleccionar a cada elemento de la poblacion y también no todos

cuentan con las mismas probabilidades de ser seleccionados para la muestra.

Asimismo, entre los métodos no probabilisticos que utilizaremos serd el muestreo
por juicio de expertos. Este tipo de muestra es empleada para las tesis que
requieran conseguir informacién de expertos en alguna materia muy especifica.
Con las muestras de expertos, el investigador intenta encontrar datos de calidad de
profesionales, todos ellos de un area en comdn o con conocimientos afines. La

intencidn es encontrar material especializado sobre el problema de estudio.

Hernandez Sampieri R. (2014), en su libro titulado “Metodologia de la investigacion”
seflala que cuando se utiliza el disefio de teoria fundamentada, el tamafio
razonable de la muestra es entre 20 a 30 entrevistados. Ello en base al analisis de

muchas investigaciones realizadas como metoddlogo.

En ese sentido, para determinar la muestra hemos realizado la segmentacién de la
poblacién antes mencionada respecto a un total de 20 profesionales expertos en
Derecho Administrativo y Gestidén Publica que se desempefian en la Gerencia de
Rentas de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, entre ellos el Gerente de Rentas,
la Subgerente de Administracién Tributaria, el Subgerente de Fiscalizacién
Tributaria, el Subgerente de Ejecuciéon Coactiva, el Subgerente de Recaudacion,
coordinadores y abogados que brindan asesoria legal con amplia experiencia en la

materia.

2.9. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

En la presente investigacion utilizaremos el instrumento de la entrevista para la
recoleccion de datos. Kvale S. (2011) en su libro “Las entrevistas en investigacion

cualitativa” sefiala que la entrevista es una técnica en la que una persona solicita
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informacion de otra o de un grupo, para obtener datos sobre un problema
determinado. Presupone, pues, la existencia al menos de dos personas y la

posibilidad de interaccion verbal.

Por consiguiente, lo que buscamos con la entrevista no es contrastar una idea, sino
acercarnos a las ideas, creencias y supuestos mantenidos por los expertos en la
materia. Albert (2007) sefala que la entrevista es "una técnica en la que el
entrevistador solicita informacion a un entrevistado/informante para obtener datos

sobre un problema determinado” (p. 242).

Por consiguiente, mediante la guia de entrevistas, plantearemos seis interrogantes
a 20 expertos en la materia que nos permita identificar su punto de vista respecto
a la implementacioén de la Simplificacion Administrativa, la capacitacion de los
servidores publicos, la actualizacién y difusion del TUPA para simplificar trAmites
administrativos y la supervision y fiscalizacion del cumplimiento de las normas
sobre simplificacion administrativa, a fin de mejorar la calidad del servicio al

ciudadano. Para ello desarrollaremos las siguientes preguntas:

1. ¢Considera usted que la implementacion de la Simplificacion Administrativa
es importante para mejorar la calidad del servicio al ciudadano? Marque la

alternativa (X) del 1 al 5 (donde 1 es Irrelevante y 5 es Muy importante)

2. ¢Considera que el personal de atencidon se encuentra capacitado para
atender las consultas de los administrados de manera oportuna? Marque la
alternativa (X) del 1 al 5 (donde 1 es No ha sido capacitado y 5 es

Exitosamente capacitado)

3. ¢Como califica la satisfaccidbn del usuario respecto del tiempo que le
demanda realizar un tramite administrativo? Marque la alternativa (X) del 1

al 5 (donde 1 es Insatisfecho y 5 es Muy satisfecho)

4. ¢Qué documento de gestion considera que su actualizacion y difusion es

primordial para simplificar tramites administrativos?
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a) Beneficios tributarios b) Reglamento de Organizacion y funciones - ROF
c) Portal Institucional d) EITUPA e) Ninguna de las anteriores

5. ¢Qué acciones se deben realizar como mecanismo preventivo para asegurar
el cumplimiento de las normas de simplificacion administrativa?
a) Creacion de nuevas normas b) Capacitacion a los altos funcionarios
c) Supervision y fiscalizacion del cumplimiento d) Destitucion de cargos

e) Ninguna de las anteriores

6. ¢Considera usted que la capacitacion de los servidores publicos deberia

estar regulados en una norma especifica? Marque con un (X) Si o NO.
Pregunta (Para los que dieron como respuesta “Si”)

¢, Cudl seria la norma en la cual deberia regularse esta propuesta legislativa?
a) El Codigo Civil b) EI Cédigo Penal c) El Codigo Tributario
d) ElI Cddigo del Nifio y el Adolescente e) La Ley de Procedimiento

Administrativo General

Finalmente, analizaremos los resultados que validen nuestros supuestos y

respondan a la formulacion del problema.

2.9.1 Técnicas para la obtencion de informacion documental

Para la presente investigacién se utilizaran fichas bibliograficas para recopilar
informacion de los antecedentes, definiciones y la doctrina existente respecto a la
aplicacion de la Simplificacion Administrativa y la calidad del servicio al ciudadano.
Asimismo, utilizaremos las fichas de resumen y referencias web para compilar

informacion resaltante y la legislacion actual sobre la materia.
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2.9.2 Técnicas para la realizacion de investigacion de campo

La investigacibn de campo es el proceso que permite obtener nuevos
conocimientos en el campo de la realidad social o bien estudiar una situacion para
diagnosticar necesidades y problemas a efectos de aplicar los conocimientos con
fines practicos.

De lo antes expuesto, la técnica a utilizar sera la entrevista la misma que sera
aplicada a 20 expertos en la materia, a fin de conocer sus puntos de vista y validar
nuestros supuestos para lograr una adecuada implementacion de la Simplificacion
Administrativa y mejorar la calidad del servicio del ciudadano reduciendo tramites
burocréaticos. En ese sentido, mediante una guia de entrevista se planteardn una
serie de preguntas acerca del problema en cuestion, con la finalidad de recabar
informacion y consolidar nuestros supuestos. Las preguntas contenidas en las
guias, abarcaran las categorias y conceptos sobre los cuales deseamos indagar

para posteriormente analizar y comparar cada respuesta.

2.9.3 Métodos de analisis de datos

Segun Alvarez J. (2005), los métodos de andlisis de los datos cualitativos recogidos
deben seguir una secuencia y un orden. A medida que se avanza en el andlisis de
los datos recogidos gracias a los instrumentos cualitativos, esos temas y conceptos

se tejen en una explicacién mas amplia de importancia tedrica o préactica.

Para la presente investigacion utilizaremos las técnicas métricas, tabulando los
datos recabados de los expertos en la materia, ya sean semejantes o divergentes

entre si para ser analizados con los fundamentos teoricos.
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2.10. Rigor Cientifico

La validacion cientifica de la presente investigacion se basa en la recopilacion
tedrica, la sintesis de la informacién y la evaluacion de los instrumentos. Asimismo,
nuestro respaldo son las diversas tesis presentadas bajo el enfoque cualitativo que
hemos ubicado en el repositorio de la SUNEDU, asi como la doctrina y material
bibliografico.

La confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos ha sido respaldada
mediante la técnica de juicio de expertos, ya que el instrumento a utilizar fue

sometido a juicio de especialistas en materia de Derecho Administrativo.

El juicio de expertos es un método de validacion util para verificar la fiabilidad de
una investigacion. Escobar P. y Cuervo M. (2008) en su libro “Validez de contenido
y juicio de expertos: Una aproximacion a su utilizacion” la definen como “una opinién
informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros
como expertos cualificados en este, y que pueden dar informacion, evidencia,
juicios y valoraciones” (p. 29). Tras someter un instrumento de cotejo a la consulta

y al juicio de expertos éste ha de reunir dos criterios de calidad: validez y fiabilidad.
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CAPITULO Il
RESULTADOS

3.1 Analisis de Resultado

Otiniano & Benites (2014), sefialan que la descripcion de los resultados es la etapa
de la investigacion donde se presentan las respuestas de la aplicacion de los

instrumentos.

En ese sentido, presentamos los resultados obtenidos de nuestra investigacion
respecto a las entrevistas realizadas de manera presencial a 20 expertos en
Derecho Administrativo y Gestion Publica, entre ellos funcionarios publicos y
abogados que brindan asesoria legal en la Gerencia de Rentas de la Municipalidad
de Ventanilla. El periodo de tiempo en el cual se recolectaron los datos fue del 06

al 30 de mayo del afio 2018.

PREGUNTA N° 1:

ESCALA DE
PREGUNTA 1 APRECIACION FRECUENCIA %
¢cConsidera usted que la 5 16 80%
implementacion de la
Simplificacion Administrativa es 4 3 15%
importante para mejorar la 3 1 5%
calidad del servicio al 5 0
ciudadano? Marque la
alternativa (X) del 1 al 5 (donde 1 0
_1 es lIrrelevante y 5 es Muy TOTAL 20 100%
importante)

Tras la comparacion de los resultados de la primera pregunta se observa que el
80% de los entrevistados considera que la implementacion de la simplificacion
administrativa es muy importante para mejorar la calidad del servicio al ciudadano
(escala 5). Del mismo modo, el 15% de los entrevistados opina que dicha
implementacion es importante (escala 4), asimismo, el 5% tiene una opiniéon

intermedia en la escala de apreciacion (escala 3).
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Este resultado resulta oportuno dado que permite establecer la relacion existente
entre la implementacion de la simplificacion administrativa y la calidad del servicio

al ciudadano.

PREGUNTA N° 2:

ESCALA DE 0

PREGUNTA 2 APRECIACION FRECUENCIA Yo
¢Considera que el personal de 5 0 0%
atencion se encuentra capacitado

4 1 5%
para atender las consultas de los
administrados de manera 3 2 10%
oportuna? Marque la alternativa 2 3 15%
(X) del 1 al 5. (donde 1 es No ha 1 12 70%
sido capacitado y 5 es
Exitosamente capacitado) TOTAL 20 100%

En esta pregunta observamos que el 70% de los entrevistados considera que el
personal de atencidon no ha sido capacitado para atender las consultas de los
administrados de manera oportuna y eficiente (escala 1). En cambio un 30%
manifiesta que existe algun nivel de capacitacion de los servidores publicos (escala
2,3y4).

Este resultado refleja que la falta de capacitacion de los servidores publicos
respecto a los procesos de simplificacion administrativa, no permite que la atencion
y orientacion brindada a los usuarios sea Optima y eficiente. Asimismo, refleja la
necesidad de crear acciones que faciliten la preparacion de los involucrados antes

y durante la implementacion de los procesos de simplificacion administrativa.

PREGUNTA N° 3:

ESCALA DE 0

PREGUNTA 3 APRECIACION FRECUENCIA Yo
.. . - 5 0 0%

¢, Como califica la satisfaccion del °
usuario respecto del tiempo que le 4 0 0%
demghda _ realizar un tramite 3 2 10%
administrativo? Marque la 5 3 15%
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alternativa (X) del 1 al 5 (donde 1 es
Insatisfecho y 5 es Muy satisfecho)

1

15

75%

TOTAL

20

100%

En esta pregunta observamos que el 75% de los expertos considera que el usuario

no se encuentra satisfecho respecto al tiempo que le demanda realizar un tramite

administrativo en las oficinas del area de Rentas de la Municipalidad de Ventanilla

(escala 1). De otro lado, un 25% considera que los usuarios tienen cierta

satisfaccion del tiempo comprometido al realizar algun tipo de tramite administrativo

(escalas, 2y 3).

Este resultado permite identificar que la insatisfaccion del administrado es

consecuencia de la falta de celeridad en el procedimiento e informacién brindada

por parte del personal de atencion, lo cual no hace posible que el usuario alcance

una decision de la Administracion dentro del tiempo razonable y respetando los

principios normativos.

PREGUNTA N° 4:

ESCALA DE
PREGUNTA 4 APRECIACION FRECUENCIA %
¢Qué documento de gestidn A 0 0%
considera que su actualizacion y
difusion es primordial para B 1 5%
S|mp.I|f.|car . tramites c 0 0%
administrativos?
a) Beneficios tributarios D 19 95%
b)Reglamento de Organizacion y
funciones - ROF E 0 0%
c) Portal Institucional
d) El TUPA TOTAL 20 100%
e) Ninguna de las anteriores

En esta pregunta observamos que el 95% de los expertos considera que el TUPA

es el documento de gestion cuya difusion es primordial para simplificar tramites

administrativos, dado que permite dar a conocer al administrado las gestiones que

consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con suficiente informacion.
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Asimismo, un 5% considera que el Reglamento de Organizacion y funciones — ROF

de la entidad es un documento importante para simplificar tramites administrativos.

PREGUNTA N° 5:

ESCALA DE
PREGUNTA 5 APRECIACION FRECUENCIA %
¢, Qué acciones se deben realizar A 0 0%
COMO mecanismo preventivo para
asegurar el cumplimiento de las B 1 5%
norma; . de simplificacion c 17 85%
administrativa?
a)Creacion de nuevas normas D 2 10%
b) Capacitacibn a los altos E 0 0%
funcionarios c) Fiscalizacién vy
control
d) Destitucién de cargos TOTAL 20 100%
e) Ninguna de las anteriores

De los resultados de esta pregunta observamos que el 85% de los entrevistados
considera que las acciones de fiscalizacion y control son un mecanismo preventivo
para asegurar el cumplimiento de las normas de simplificacion administrativa. De
otro lado, un 10% de los entrevistados considera que la destitucién de cargos son
acciones que deben realizarse para evitar el incumplimiento por parte de los
responsables del procedimiento administrativo, y asimismo, el 5% considera como

mecanismo preventivo la capacitacion de los altos funcionarios.

PREGUNTA N° 6:

ESCALA DE
PREGUNTA APRECIACION FRECUENCIA %
¢Considera usted que la i
capacitacion de los servidores Sl 19 95%
publicos debe estar regulado en
una norma especifica? NO 1 1%
Marque con un (X) Si o NO. TOTAL 20 100%
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Del analisis de los resultados, se observa que el 95% de los expertos en la materia
considera que Si es necesario que la capacitacion de los servidores publicos esté

regulada en una norma especifica para su cumplimiento y sancion ante la falta.

PREGUNTA (SI SU RESPUESTA | ESCALA DE

FUE “Si”) ( APRECIACION | FTRECUENCIA |- %
¢Cual seria la norma en que deberia A 0 0%
regularse esta propuesta

legislativa? a) El Cédigo Civil B 0 0%
b) El Cédigo Penal C 1 5%
c) El Cdadigo Tributario 0%
d) El Codigo del Nifio y el D 0 °
Adolescente E 18 90%
e) La Ley de Procedimiento

Administrativo General TOTAL 19 95%

En esta pregunta observamos que el 90% de los entrevistados considera que la
capacitacion de los servidores publicos debe estar regulada en la Ley de
Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444, dado que en ella se
establecen las normas para las actuaciones de la funcion administrativa del Estado

y, regula todos los procedimientos administrativos desarrollados en las entidades.

89



CAPITULO IV
DISCUSION

4.1 Andlisis de discusion de resultados

Para el desarrollo de este apartado, se ha previsto considerar los resultados
obtenidos de la aplicacidon de las técnicas de recoleccion de datos, como la guia de
entrevista y las teorias relacionadas a la materia, a fin de establecer un analisis

acorde al propésito de la investigacion.

En ese sentido, procederemos a analizar la informacion obtenida de cada pregunta.

Pregunta 1

¢ Considera usted que la implementacion de la Simplificacion Administrativa es
importante para mejorar la calidad del servicio al ciudadano? Marque la alternativa

(X) del 1 al 5 (donde 1 es Irrelevante y 5 es Muy importante)

Al respecto, un 80% de los entrevistados consideré que la implementacién de la
simplificacion administrativa es muy importante para mejorar la calidad del servicio

al ciudadano.

Estos resultados guardan relacion con lo sostenido por los tesistas GAMARRA
VILCA, L. L., & OTERO ORDONEZ, D. E. C. (2016), quienes sefialan que la
implementacion de la simplificacion administrativa es importante ya que permite
eliminar las exigencias y formalidades que se consideran innecesarias en los
procedimientos administrativos. Asimismo, afirman que esta implementacion
compromete factores que son necesarios para obtener objetivos, como realizar una
comparacion legal entre lo que sefiala la ley y lo que indica el TUPA de la
Municipalidad, como también la infraestructura y las capacidades de recursos

humanos.

90



Pregunta 2

¢, Considera que el personal de atencion se encuentra capacitado para atender las
consultas de los administrados de manera oportuna? Marque la alternativa (X) del

1 al 5 (donde 1 es No ha sido capacitado y 5 es Exitosamente capacitado)

Del andlisis de los resultados se observo que el 70% de los expertos considera que
el personal de atencion de la Municipalidad de Ventanilla no se encuentra
capacitado para atender las consultas de los administrados de manera oportuna.

En este caso, la experiencia de los entrevistados muestra que cuando un usuario
se apersona arealizar algun tipo de tramite en el &rea de Rentas de la Municipalidad
de Ventanilla, el personal de atencién no tiene la capacidad de resolver sus
consultas, desconocen en muchos casos los requisitos que comprenden cada
solicitud, carecen de capacidad para resolver situaciones problema, lo que
perjudica directamente a los usuarios quienes tienen que regresar mas de una vez

a las oficinas para completar los requisitos, afectando asi su tiempo y economia.

Con este resultado se valida nuestro primer supuesto especifico, mediante el cual
afirmamos que la capacitacion de los servidores publicos es primordial en el
cumplimiento de los principios de predictibilidad y celeridad del procedimiento
administrativo. Es decir, la capacitacion de todos los involucrados en el
procedimiento administrativo buscara lograr el cumplimiento de los principios
permitiendo que el pronunciamiento de la Administracion sea ser rapido, eficaz y

eficiente.

Del mismo modo, este resultado coincide con la propuesta formulada por DI CIANO,
Martin. (2013), en su investigacion realizada sobre la satisfaccion del cliente del
servicio de licencias de conducir de la Municipalidad de La Plata. El autor sefala
que la falta de comunicacion por parte del servidor publico con el usuario, se
presenta como una barrera que impide la recepcion veraz e idénea de la
informacion, ya que el personal solo se limita a brindar una opcién de solucion del
problema, dejando al usuario con muchas dudas hasta la conclusion del

procedimiento.
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En ese orden de ideas, confirmamos que la capacitacion y conocimiento del
procedimiento por parte de los servidores publicos es un factor primordial para

reducir el tiempo que involucra la atencion de su solicitud.

Pregunta 3

¢Como califica la satisfaccion del usuario respecto del tiempo que le demanda
realizar un tramite administrativo? Marque la alternativa (X) del 1 al 5 (donde 1 es

Insatisfecho y 5 es Muy satisfecho)

De los resultados de esta pregunta el 75% de los expertos considerd que la mayoria
de usuarios que acuden al area de Rentas de la Municipalidad de Ventanilla se
encuentran insatisfechos respecto del tiempo que les demanda realizar un tramite
administrativo. Las causas de este problema se ve determinada por muchos
factores, entre ellos, mala orientacion en las ventanillas de atencion, exceso de
requerimientos para proceder con el tramite, complejidad del procedimiento,
desconocimiento de los involucrados que participan en el procedimiento

administrativo, incumplimiento de los plazos de ley que amerita cada respuesta.

Estos resultados se contrarrestan con lo sefialado por GUZMAN NAPURI, Christian
(2013) en su libro “Manual de Procedimiento Administrativo General” quien afirma
que la Administracion Publica tiene como finalidad primordial la satisfaccion del
interés general, a través de los mecanismos que el ordenamiento juridico le facilita.
El autor afirma que la funcién administrativa constituye, la busqueda de tutela de

los intereses de los ciudadanos, y el respeto al debido procedimiento.

Del mismo modo, VEGA MALLA, Y. M. (2018) en su tesis realizada en la
municipalidad de Carmen de la Legua Reynoso, propuso que la implementacion de
los procesos para simplificar los requisitos para la obtencion de la Licencia de
Funcionamiento es fundamental para reducir pérdidas econdémicas y de tiempo. A
la fecha, dicha municipalidad brinda toda la informacion disponible para realizar
este tipo de tramite y la mantiene actualizada en su pagina web, logrando la

satisfaccion de los administrados y empresarios.
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Pregunta 4

¢,Qué documento de gestion considera que su actualizacion y difusion es primordial

para simplificar tramites administrativos?

a) Beneficios tributarios  b) Reglamento de Organizacién y funciones - ROF

c) Portal Institucional d) El TUPA e) Ninguna de las anteriores

Al respecto, el 95% de los expertos considera que el TUPA es el documento de
gestibn cuya actualizacién y difusiébn es primordial para simplificar tramites
administrativos, dado que permite dar a conocer al administrado las gestiones que

consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con la debida informacion.

La obtencion de este porcentaje de resultados valida el segundo supuesto
especifico mediante el cual sefialamos que la actualizacion y difusién del TUPA
permite unificar, reducir y simplificar los procedimientos administrativos

optimizando el servicio al ciudadano.

De igual forma, estos resultados coinciden con lo propuesto por GUZMAN NAPURI,
Christian (2013), quien sefiala que el TUPA no solo es un medio para asegurar la
legalidad del procedimiento, sino también constituye un mecanismo de
simplificacion administrativa que se dispone al administrado, con la finalidad de dar

mayor seguridad juridica y transparencia al procedimiento.

Pregunta 5

¢ Qué acciones se deben realizar como mecanismo preventivo para asegurar el
cumplimiento de las normas de simplificacion administrativa?
a) Creacién de nuevas normas b) Capacitacién a los altos funcionarios ¢)

Fiscalizacion y control d) Destitucion de cargos e) Ninguna de las anteriores
De los resultados obtenidos se observé que el 85% de los entrevistados considera

qgue las acciones de fiscalizacién y control son un mecanismo preventivo para

asegurar el cumplimiento de las normas de simplificacion administrativa. Estos
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datos validan nuestro tercer supuesto especifico mediante el cual sefialamos que
las acciones de fiscalizacion y control de las normas de simplificacion administrativa
permitiran hacer mas efectiva la responsabilidad de los involucrados y mejorar la

calidad del servicio al ciudadano.

En la actualidad, las funciones de fiscalizacién y control del cumplimiento de las
normas de simplificaciéon administrativa y la eliminacion de barreras burocraticas
estan a cargo de la Presidencia del Consejo de Ministros mediante la Secretaria de
Gestion Publica y el INDECOPI mediante la Comisién de Eliminacion de Barreras
Burocraticas, esta Ultima es competente para conocer sobre los actos y
disposiciones de las entidades de la Administracién Publica, dentro del ambito

municipal o regional, que impongan barreras burocréticas.

En ese sentido, conforme a la opinién de los especialistas, las acciones de
fiscalizacion y control son de suma importancia para velar por el cumplimento de
las normas, ambas instituciones deben poner énfasis en el caracter preventivo, es
decir, enfocarse en investigar a las instituciones a fin de garantizar el respeto de los
derechos de los administrados y en el caso de presentarse la implantacion de una
barrera burocratica que contravenga a las normas de simplificacion administrativa,

gestionar su correccién o eliminacion.

Pregunta 6

¢, Considera usted que la capacitaciéon de los servidores publicos deberia estar

regulados en una norma especifica? Marque con un (X) Si o NO.

En este caso un el 95% de los expertos en la materia considera que Si es necesario
qgue la capacitacion de los servidores publicos esté regulado en una norma
especifica para su cumplimiento, dado que actualmente no existe en nuestro

ordenamiento juridico una norma que ordene su cumplimiento.
Pregunta (Para los que dieron como respuesta “Si”)
¢, Cual seria la norma en la cual deberia regularse esta propuesta legislativa?

a) El Cadigo Civil b) ElI Cadigo Penal c¢) El Codigo Tributario
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d) El Cédigo del Nifio y el Adolescente e) La Ley de Procedimiento Administrativo
General

De los resultados obtenidos se observo que el 90% de los expertos en la materia
considera que la capacitacion de los servidores publicos debe estar regulada en la
Ley de Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444, dado que en ella se
establecen las normas para las actuaciones de la funcion administrativa del Estado

y regula todos los procedimientos administrativos desarrollados en las entidades.

Por su parte el Doctor José Maria Pacori Cari, miembro de la Asociacion Argentina
de Derecho Administrativo, en su articulo titulado “La importancia de la capacitacion
de los servidores publicos” sefiala que en el Peru carecemos de una Ley que
implique la importancia de la capacitacion, razon por la cual utilizamos la legislacion
extranjera como es el caso de los principios de la capacitacion, teniendo como
fuente el art. 6 del Decreto 1567 promulgado en el pais de Colombia. Asimismo,
recogemos la legislacion de Bolivia (Ley N° 2027) y México (Ley del Servicio

Profesional de Carrera en la Administracion Publica Federal — Ley N° 2003).

Finalmente, el desarrollo del analisis de los resultados de la presente investigacion
ha permitido validar nuestro supuesto general mediante el cual proponemos que la
capacitacion de los servidores publicos, la actualizacion y difusion del TUPA y las
acciones fiscalizacion y control, son factores que determinan una adecuada
implementacion de la simplificacion administrativa y contribuyen a mejorar la

calidad del servicio al ciudadano.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

La implementacion de la simplificacion administrativa es importante para
Administracion y administrado, dado hace posible la eficacia y eficiencia de la
gestion publica y vuelve mas agil y sencillo el procedimiento en beneficio de los
ciudadanos, reduciendo costos, evitando exigencias innecesarias, siendo gran

aporte para el crecimiento econémico del pais.

La actualizacion del TUPA es primordial antes de su difusién, dado que permitira
que los procedimientos publicados y puestos a conocimiento de la ciudadania se
encuentren conforme a las modificaciones vigentes que rigen los procedimientos

administrativos.

La gestion de capacitacion de los servidores publicos debe ser de obligatoriedad
por parte de la Administracion Puablica a fin de obtener los objetivos de la
simplificacion administrativa y la busqueda de la excelencia del servicio. En ese

sentido, es necesario su regulacion en nuestro ordenamiento juridico.

Para lograr el éxito de la implementacién de la simplificacion administrativa, es
primordial realizar acciones de prevencion antes de atacar el problema. Por ello,
creemos que si todos los involucrados en el procedimiento administrativo
asumiéramos nuestra responsabilidad, respetando el ordenamiento juridico,
buscando la excelencia del servicio, siendo debidamente capacitados y fiscalizados
de forma constante, antes y durante el procedimiento, se lograra mejorar la calidad
del servicio, reducir costos innecesarios a los administrados y por ende colaborar

en el crecimiento economico de nuestro pais.
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

Considerando la relevancia de la presente investigacion y en funcién de los
resultados obtenidos, formulamos algunas sugerencias para ser recogidas por los

profesionales que laboran en las Administraciones Publicas:

Los resultados reflejaron la importancia de la actualizacion y difusion del TUPA para
simplificar tramites administrativos y permitir que los administrados conozcan los
pasos del procedimiento solicitado. De esta manera, sugerimos que las entidades
publicas mantengan este documento de gestion actualizado en su Portal
Institucional, como también difundirlo de forma impresa en las ventanillas de
atencioén, puesto que hay una gran poblacion que no tiene dominio tecnolégico para
ingresar al Portal.

Las entidades deben incluir en las oficinas de atencion un mural donde se detalle
de manera abreviada el contenido del TUPA, con un lenguaje sencillo y de facil
comprensién, el mismo que debe estar ubicado en un lugar estratégico para
asegurar la observacion y conocimiento de los administrados.

Vista la importancia de las acciones de fiscalizacion y control del cumplimiento de
las normas sobre simplificaciébn administrativa, es preciso que el INDECOPI,
institucién que tiene a su cargo tales funciones, fortalezca y dé preponderancia a
las acciones preventivas conforme lo regula el inciso 1 del articulo 4° del Decreto
Legislativo N° 1256.

Para ello, sugerimos que el INDECOPI coordine con el Organo de Control
Institucional - OCI, organismo responsable de cautelar la legalidad y eficiencia del
desempeiio de la entidad, para detectar el incumplimiento de las normas o
vulneraciones que afecten los derechos de los administrados tras la imposicion de
barreras burocraticas, proponiendo las gestiones necesarias para su correccion o
eliminacién, logrando hacer mas efectiva la responsabilidad de los involucrados.

Respecto a la capacitacion de los servidores publicos, hemos observado que es un
factor fundamental para mejorar la relacién entre el ciudadano y el Estado. Es por

ello que sugerimos incluir una propuesta normativa, dado que a la fecha no existe
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la debida regulacion en nuestro ordenamiento juridico que exija su cumplimiento

bajo responsabilidad.

Esta propuesta surge a partir de los resultados obtenidos de las entrevistas
realizadas a los especialistas en Derecho Administrativo y Gestion Publica, motivo
por el cual sugerimos que se incorporen sendos numerales a los articulos 258 y
259 de la Ley de Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444, con la
finalidad de establecer la obligatoriedad de realizar gestiones de capacitacion para
todas las entidades publicas y se garantice la capacidad de todos los involucrados

en el procedimiento administrativo.

Las propuestas normativas se detallan a continuacion:

TITULO V

De la responsabilidad de la administracion publica y del personal a su
servicio

CAPITULO |

Responsabilidad de la administracion publica

ARTICULO 258 - Disposiciones Generales

(...)

“258.7 La autoridad de cada entidad publica sera responsable de
implementar la instruccion de cursos de capacitacion para los servidores
publicos involucrados en el procedimiento administrativo, en funcion de

lograr la eficiencia y la eficacia de la gestién publica. Dichos cursos

versaran, entre otros, sobre simplificacién de tramites y atencién al

administrado.”
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/ CAPITULO Il

Responsabilidad de las autoridades y personal al servicio de la

administracion publica

ARTICULO 259 - Faltas administrativas

que antecede.”

“23. Negarse a gestionar la capacitacion de los servidores publicos de la

entidad la cual dirige conforme a lo sefialado en el numeral 258.7 del articulo

/

De esta manera, buscamos fortalecer las competencias y capacidades de los

servidores publicos para contribuir a implementar una adecuada simplificacion

administrativa y mejorar la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

SUPUESTOS

CATEGORIAS

METODOLOGIA

Propuestas

para

implementar

la

Simplificacio

n

Administrativ

a 'y mejorar la

calidad
servicio

del
al

ciudadano en

la

Municipalidad

de Ventanilla,

2017

Problema General

Objetivo General

Supuesto General

¢ Qué factores deben | Determinar los factores que|La capacitacion de los servidores*Normas que regulan la
considerarse para lograr una |contribuyen  para lograr  una publicos, la actualizacion y difusion delSimplificacién Administrativa.
adecuada implementacién de | adecuada implementacion de la TUPA y las acciones fiscalizacion y

la simplificacion | simplificaciéon  administrativa y |control, son factores que determinan-Calidad de servicio al
administrativa y mejorar la|mejorar la calidad del servicio al juna adecuada implementacién de lalciudadano

calidad del servicio al|ciudadano. simplificacion administrativa yl

ciudadano en la contribuyen a mejorar la calidad del

Municipalidad de Ventanilla? servicio al ciudadano.

Problemas especificos |Objetivos Especificos Supuestos Especificos Subcategorias

;Qué problemas genera la| Identificar los problemas frecuentes |La capacitacion de los servidores® Capacitacion de  los

falta de capacitacion de los
servidores publicos, respecto
a la calidad del servicio al
ciudadano?

¢ Qué problemas trae consigo
la falta de actualizacién y
difusion del TUPA respecto a
la simplificacion de tramites
administrativos?

¢, Qué relacion existe entre las
acciones de fiscalizacién vy
control del cumplimiento de
las normas de simplificacién
administrativa y la calidad del
servicio al ciudadano?

debido a falta de capacitacion de los
servidores publicos en relacion a la
calidad del servicio al ciudadano.

Reconocer la importancia de la
actualizacion y difusion del TUPA
para mejorar la calidad del servicio
al ciudadano.

Establecer que las acciones de
fiscalizacion y control del
cumplimiento de las normas sobre
simplificacion administrativa son un
mecanismo preventivo que permite
la deteccion de las infracciones
disponiendo las medidas correctivas
y sanciones correspondientes.

publicos es primordial en el
cumplimiento de los principios de
predictibiidad y  celeridad del

procedimiento administrativo.

La actualizacion y difusion del TUPA
permite unificar, reducir y simplificar
los procedimientos
optimizando el servicio al ciudadano.

Las acciones de fiscalizacion y control
de las normas de simplificacion
administrativa permitiran hacer mas
efectiva la responsabilidad de los
involucrados y mejorar la calidad del
servicio al ciudadano.

administrativos N

servidores publicos.

» Actualizacion y difusion del
TUPA.

» Fiscalizacion y control del
cumplimiento de las hormas.

Elementos normativos y
doctrinarios relacionados a la
implementacion de la
Simplificacion
Administrativa.

Enfoque: Cualitativo, ya  que
buscaremos analizar la forma en que
los individuos de una poblacion
experimentan los fendmenos que los
rodean, profundizando en sus puntos
de vista.

Diseno: Teoria Fundamentada, dado
que las nuevas teorias que se formulen
partiran de los resultados obtenidos.

Tipo: Basica

Nivel: Descriptivo

Método: Inductivo, ya que se pretende
obtener conclusiones generales a
partir de puntos de vista particulares de
los profesionales en la materia.

Técnica: 1.- Entrevistas, a través del
uso de una Guia de Entrevistas.
2.-Anadlisis documental, porque se
consultara material bibliografico vy
virtual relacionado a la materia.

Poblacion: Especialistas en Derecho
Administrativo

Instrumento: Guia de entrevistas
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ANEXO 2: Validacién de Entrevistas/ Encuestas Experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DE LOS INTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

[ITEm |

CONTENIDO

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUFICIENCIA

Si | No | Corregir

Si | No | Corregir

Si

No

Corregir

Si|No | Corregir |

Preguntas de las
entrevistas / encuestas
a aplicarse

¢éConsidera usted que la
implementacion de la
Simplificacion
Administrativa es
importante para mejorar
la calidad del servicio al
ciudadano? Marque la
alternativa (X) del 1 al 5
(donde 1 es Irrelevante y
5 es Muy importante)

é¢Considera que el
personal de atencién se
encuentra  capacitado

para atender las
consultas de los
administrados de
manera oportuna?

Marque la alternativa (X)
del 1 al 5 (donde 1 es No
ha sido capacitadoy 5 es
Exitosamente
capacitado)

¢Como califica la
satisfaccion del usuario
respecto del tiempo que
le demanda realizar un
trdmite administrativo?
Marque la alternativa (X)
del 1 al 5 (donde 1 es
Insatisfecho y 5 es Muy
satisfecho)

¢Qué documento de
gestion considera que su
actualizacion y difusion
es primordial para
simplificar tramites
administrativos?
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a) Beneficios tributarios
b)  Reglamento de
Organizacion y funciones
- ROF c) Portal
Institucional d) El
TUPA e) Ningunade las
anteriores

éQué acciones se deben
realizar como
mecanismo preventivo
para asegurar el
cumplimiento de las
normas de simplificacién
administrativa?

a) Creacion de nuevas
normas b) Capacitacién
a los altos funcionarios
c) Supervisién y
fiscalizacion del
cumplimiento d)
Destitucion de cargos
e) Ninguna de |las
anteriores

¢Considera usted que la
capacitacion de los
servidores publicos
deberia estar regulados
en una norma
especifica? Marque con
un (X) Si o NO.
Pregunta (Para los que
dieron como respuesta
“si)
¢Cual seria la norma en
la cual deberia regularse
esta propuesta
legislativa?
a) El Codigo Civil

b) ElI Codigo
Penal c) El Codigo
Tributario
d) El Cédigo del Nifio y el
Adolescente e) La Ley de
Procedimiento
Administrativo General
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Observaciones

generales:
T
2128s 3
- ] - b ‘g
Aplicable 2123 ﬁ 3
< | & & o
=
Opinitn de X
aplicabilidad

Elementos considerativos
para la evaluacidn

Pertinencia. El item
corresponde al contexto de la
investigacion

Apellidos y Mombras
del Validador experto 1

HIJAR HERNAMNDEZ
VICTOR DANIEL

Relevancia: El item es
apropiado para representar el
camponente evaluado de la
investigacidn

DMI 08461487

Especialidad
METOCOLOGIA

Firma
[’gg#
ol
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Claridad: El enunciado se |
comprende sin mayor
dificultad, es conciso, exacto
ydirecto

Suficiencia: El item evaluado I
tiene los elementos

necesarios para cumplic su
objetive



ANEXO 3: Validacién de Entrevistas/ Encuestas Experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DE LOS INTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION
|ITEM| CONTENIDO PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD SUFICIENCIA
Si |No | Corregir | Si | No | Corregir | Si | No | Corregir | Si | No | Corregir |

Preguntas de las
entrevistas / encuestas
a aplicarse

éConsidera usted que la
implementacion de la
Simplificacion
Administrativa es
importante para mejorar
la calidad del servicio al
ciudadano? Marque la
alternativa (X) del 1 al 5
(donde 1 es Irrelevante y
1|5 es Muy importante)
¢Considera que el
personal de atencién se
encuentra  capacitado

para atender las
consultas de los
administrados de
manera oportuna?

Marque la alternativa (X)
del 1al 5 (donde 1 es No
ha sido capacitadoy 5 es
Exitosamente

2 | capacitado)

éCémo califica la
satisfaccion del usuario
respecto del tiempo que
le demanda realizar un
tramite administrativo?
Marque la alternativa (X)
del 1 al 5 (donde 1 es
Insatisfecho y 5 es Muy
3 | satisfecho)

¢Qué documento de
gestion considera que su
actualizacion y difusién
es primordial para
simplificar tramites
4 | administrativos?
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a) Beneficios tributarios
b)  Reglamento de
Organizacion y funciones
- ROF c) Portal
Institucional d) El
TUPA e) Ninguna de las
anteriores

¢Qué acciones se deben
realizar como
mecanismo preventivo
para asegurar el
cumplimiento de las
normas de simplificacién
administrativa?

a) Creacién de nuevas
normas b) Capacitacién
a los altos funcionarios
c) Supervisiéon y
fiscalizacion del
cumplimiento d)
Destitucion de cargos
e) Ninguna de las
anteriores

éConsidera usted que la
capacitacion de los
servidores publicos
deberia estar regulados
en una norma
especifica? Marque con
un (X) Si o NO.
Pregunta (Para los que
dieron como respuesta
“si")
¢Cudl seria la norma en
la cual deberia regularse
esta propuesta
legislativa?
a) El Codigo Civil

b) El Cddigo
Penal c) El Cédigo
Tributario
d) El Cédigo del Nifio y el
Adolescente e) La Ley de
Procedimiento
Administrativo General
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Observaciones

generales:
] i
2] 9T o -]
Aplicabl AR S
3 O I = - - 0y
plicadie -] g Elementos considerativos
< | <@ © o L
° z para la evaluacion
Opinién de X
aplicabilidad Pertinencia. El item
corresponde al contexto de la
investigacion
Apellidos y Nombres Relevancia: El item es
del Validador experto 2 apropiado para representar el
Dra. LUISA ESCOBAR componente evaluado de la
DELGADO investigacion
DNI 10587264 } Claridad: El enunciado se I
comprende sin mayor
Especialidad dificultad, es conciso, exacto
DERECHO y directo
Firma 5 ‘Suficiencia: El item evaluado ]
' tiene los elementos
necesarios para cumplir su
objetivo
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