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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd para conocer cuales son causas que
infieren, al existir normas que regulan la simplificacion administrativa, en diversos
procesos que se realizan en la administracion publica, en sus diferentes entidades,
no se aplican como en realidad esta posibilidad y se siguen exigiendo documentos
que se pueden obtener por medio de la interoperabilidad entre entidades o mas
sencillo aun entre las propias areas, es este caso se tomara como base la
Municipalidad de Carabayllo, ya que se ha visualizado varios casos de tramites
documentarios fuertemente burocratizados.

Como se ha visto en muchos casos actualmente, en la Municipalidad de Carabayllo,
en su mayoria de areas no se aplican las normas establecidas para la simplificacion
administrativa, generando de esta forma fastidio tanto para los administrados o
usuarios que buscan alcanzar que se les pueda brindar un servicio de calidad por
parte de la administraciébn, como también para los mismos administradores
publicos, ya que al requerir documentos que algunos obran en sistema, generan en
ellos mismos confusién y acumulacién de carga, haciendo de esta forma que se
atrase el proceso de un tramite, no cumpliéndose con los pilares de la eficiencia y
eficacia establecida en ley.

Se buscara que la entidad edil analice las normas ya establecidas por el gobierno
local y que se implementen, de esta forma contribuyendo con la eficiencia y eficacia
de brindar un servicio publico al administrado.

El trabajo de investigacion es de tipo cualitativa- no experimental, ya que su forma
es mas manejable de acuerdo al campo en donde se lleve el estudio, analiza los
fendmenos en su entorno natural; disefio de corte transversal correccional- causal,
ya que fue la informacién se tomé en un solo momento y se resaltan la relacién de

las variables.

Palabras clave: Procedimiento administrativo, interoperabilidad, celeridad.
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ABSTRACT

The present research work was carried out to know what are the causes that infer,
since there are rules that regulate administrative simplification, in various processes
that are carried out in the public administration, in its different entities, they are not
applied as itis actually positivized and are They continue to demand documents that
can be obtained through interoperability between entities or even easier between
the areas themselves, in this case the Municipality of Carabayllo will be taken as a
basis, since several cases of heavily bureaucratized documentary procedures have

been visualized.

As has been seen in many cases today, in the Municipality of Carabayllo, in most
areas the rules established for administrative simplification are not applied, thus
generating annoyance for both the administrated or users who seek to achieve that
it can be provided a quality service by the administration, as well as for the public
administrators themselves, since by requiring documents that some work in the
system, they generate confusion and accumulation of load in themselves, thus
delaying the process of a procedure, not complying with the pillars of efficiency and

effectiveness established by law.

It will be sought that the municipal entity analyzes the norms already established by
the local government and that they are implemented, in this way contributing to the
efficiency and effectiveness of providing a public service to the administered.

The research work is qualitative-not experimental, since its form is more
manageable according to the field where the study is carried out, it analyzes the
phenomena in their natural environment; Correctional-causal cross-sectional
design, since the information was taken in a single moment and the relationship of

the variables is highlighted.

Keywords: Administrative procedure, interoperability, speed.
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INTRODUCCION

En la actualidad toda persona realiza algun tipo de tramite en las diferentes
entidades estatales, el presente trabajo de investigacion referente al Municipio de
Carabayllo, el cual es el medio por el cual los administrados/vecinos de Carabayllo
pueden acudir al estado para realizar pedidos que benefician a la sociedad como

también de beneficio personal.

En tal sentido a lo largo de la historia, y convivencia dentro del distrito,
muchos de los vecinos han expresado sus quejas en cuanto el inicio de un
procedimiento administrativo, siendo algunas de ellas, el pedido excesivo de
documentacion informativa que se supone ya obra en la conmuna o que los tramites

demoran mucho para ser atendidos y resueltos.

Ante ello el estado, con el fin de mitigar las cargas excesivas que puedan
tener los trabajadores y con el fin de satisfacer las necesidades de los ciudadanos
de tener sus pedidos que realizan ante la administracion publica de forma eficiente
y eficaz, es que se crea la Ley N°1246- Ley de Simplificacion Administrativa que en
conjunto con la Ley N°27444- Ley de Procedimiento general Administrativo, a pesar
de ello se manifiesta por parte de los administrados- ciudadanos de la Municipalidad
de Carabayllo no se cumple y continlan con los mismos problemas que acarrea de

afos pasados.

En base a lo expresado, con el fin de indagar el grado de veracidad de las
expresiones de los administrados, como también indagar cual es el método que
utiliza la administracion para resolver los procedimientos establecidos por ley, es

que se realiza el presente trabajo de investigacion.
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|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Aproximacion teméatica

1.1.1 Marco Tebrico

1.1.1.1. Antecedentes

a) Antecedentes Nacionales

Espinoza, Y. (2019). La Simplificacion administrativa y la atencion al
ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huanta-Ayacucho, 2019 (Tesis
posgrado). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru. El objetivo principal es conocer
la relacidn que existe entre la simplificacion administrativa y atencién al ciudadano
en la Municipalidad de Huanta, 2019. El tipo y disefio de investigacion fue
cuantitativo de corte no experimental, transversal y correlacional, con el fin de que
se analice la naturaleza del contexto del problema y la relacidn entre sus variables
(simplificacion administrativa y atencion al ciudadano), donde la poblacién que
maneja es de la total de los trabajadores de la Municipalidad de Huanta, se utilizo
como técnica de recopilacién de informacion la encuesta a través del instrumento
llamado cuestionario, contando con dos, el primero con 27 items y el segundo con
31 items, para cada variable ya mencionada. El procedimiento que se utilizo fue
que se cre6 una base de datos en el programa Excel para luego estas procesarse
en el programa SPSS 23. Como conclusién se lleg6 a que existe una relacion entre
las variables (simplificacion administrativa y atencion al ciudadano) en donde se
determina la implementacion, mejora continua, sostenibilidad, seguimiento vy
evaluacion siendo esta significativa, siendo su principal recomendacion que tanto
el personal administrativo como directivos reciban constantes capacitaciones en
cuanto procedimiento administrativo con el fin de brindar mejores servicios a los

ciudadanos.

Sarobio, A. (2019). Aplicacion de las medidas de simplificacion
administrativa del D.L N°1246 y la garantia del servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital del Porvenir, periodo 2017- 2018 (Tesis posgrado).

Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perl. El objetivo principal es ver si la aplicacion

13



del D.L. N°1246, ayuda a garantizar la prestacion de un buen servicio al ciudadano
en la Municipalidad distrital del Porvenir periodo 2017- 2018, teniendo dos tipos de
beneficiarios a la aplicacion de esto, primero los directos que vendrian a ser los
propios ciudadanos y usuarios del distrito del Porvenir, segundo los indirectos que
seria el Estado. El disefio de investigacion fue descriptivo- correlacional, con el fin
de relacionar los conceptos y variables (Aplicacién de las medidas de Simplificacion
Administrativa en la Municipalidad del Porvenir y El servicio al ciudadano en la
gestion municipal), en cuanto al tipo de investigacion se realizé un mixto ya que
comprendia entre cualitativo y cuantitativo, la poblacion que se manejo fue de todos
los servidores de la Municipalidad distrital del Porvenir siendo un total de 405
trabajadores, la muestra fue elegida de forma aleatoria, se utiliz6 como técnica de
recoleccion de datos la observacién, analisis de documentos, fotografias y
encuestas, como método de andlisis el descriptivo, cuantitativo, estadistico y de
andlisis. Como conclusion el autor llego que las medidas de simplificacion
administrativa no estan implementadas en su totalidad en la Municipalidad distrital
del Porvenir, ya que la mayoria de sus trabajadores no la conocen y por ello no las
aplican, otro punto es que tanto los instrumentos que se utilizan para gestion como
el TUPA no se encuentran actualizados, por ultimo no existe una correcta
orientacion al ciudadano por falta de capacitacion al personal, siendo su
recomendacion que se implemente y apligue el D.L.N°1256, en cuanto a
simplificacion administrativa, y la interoperabilidad, asi mismo capacite al personal
de la Municipalidad del Porvenir para que de esa forma conozcan mas sobre las

reformas que el Estado emite.

Diaz, A. (2017). Metodologia de simplificacion administrativa en el nivel de
satisfaccion del administrado, de la Municipalidad distrital de Tuman-2017 (Tesis
posgrado). Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo, Peru. El objetivo principal es
buscar identificar la relacion que existe entre la simplificacion administrativa y la
satisfaccion del administrado para el tramite de licencia de edificacion de la
Municipalidad de Tuman-2017. El disefio de investigacién que desarrolla es no
experimental- transversal, ya que solo recoge datos de un solo tiempo, en cuanto

el tipo de investigacion es correlacional, se relacionan las variables: Metodologia
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de simplificacién administrativa y nivel de satisfaccién, la poblacion manejada es de
cada administrado que fueron a realizar tramites de licencia de edificacién a la
Municipalidad de Tuman, durante el tiempo de investigacion del estudio, como
técnica de recoleccion de informacion se utilizaron técnicas de gabinete (ficha
bibliografica, ficha textual y ficha resumen) y encuestas en forma de cuestionario.
La conclusion al que el autor llego fue que si bien la variable de la metodologia de
simplificacion administrativa influye a nivel muy bajo a la variable satisfaccion ya
sea porgque el area de licencias de edificacion no cuenta con equipamiento
moderno, tiene limitaciones en cuanto llevar un registro de los errores que se
cometieron, para comunicar la conclusién de un servicio o inconvenientes en los
horarios de atencion a los usuarios, este no es un problema grave que pueda causar
a la Municipalidad de Tuman ya que asi como se encontro dificultades también hay
buenos aspectos que rescatar de algunos de sus trabajadores que se esfuerzan
para brindar un buen servicio, solucionando problemas, respondiendo preguntas de
forma amable y con pleno conocimiento en su tema, siendo su principal
recomendacion capacitar mas al personal sobre las técnicas de simplificacion
administrativa y buen trato al ciudadano con el fin del que el servidor publico tenga
la capacidad absoluta de cumplir con su labor.

Cruz, G. (2018). Reflexiones en torno a la Naturaleza Juridica del
Procedimiento de Eliminacion de Barreras Burocréticas: ¢Control de legalidad?
(Trabajo Académico de especializacidn). Pontificia Universidad Catdlica del Perq,
Lima, Perd. Presenta como objetivo principal aclarar la naturaleza juridica del
procedimiento de eliminacién de barreras burocraticas para ello es importante el
conocer los tipos de procedimientos administrativos establecidos en el TUO de la
Ley N°27444 que se divide en Procedimiento administrativo general (procedimiento
de oficio, procedimiento a iniciativa de parte, procedimiento de aprobacién
automatica, procedimiento de evaluacion previa) y Procedimiento administrativo
especial (procedimiento administrativo sancionador y procedimiento administrativo
trilateral). El tipo y disefio de investigacion fue explicativa, con el fin de ahondar y
comprender mas sobre el tema que se esta investigando en este caso eliminacion

de barreras burocraticas, se utilizé6 como técnica de recoleccion de documentos
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como las leyes y doctrina. En conclusidn, el autor llego a que es necesario identificar
los elementos de las partes que intervienen y la finalidad que tiene un
procedimiento, si bien es cierto se tiene como principales protagonistas al
administrado y el administrador, es mencionada como ultima va a tener que emitir
un acto en atencién a los que se solicitd o si es que se lleva un procedimiento
trilateral tendr& que concluir, o tal vez no, en un acuerdo entre las partes que se
enfrentan en la controversia suscitada, todo ello es decir las actuaciones tienen que

ser realizadas bajo lo establecido en ley.

Figueroa, Y. (2019). Gestion Administrativa en la satisfaccion del usuario de
la municipalidad provincial de Huaraz, 2019 (Tesis Posgrado). Universidad Cesar
Vallejo, Lima, Perld. El objetivo principal busca determinar cémo repercute la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de provincial de Huaraz en el 2019. El método utilizado en la
investigacion fue hipotético deductivo, enfocandose en un estudio cuantitativo, ya
que se utilizaron herramientas numéricas como por ejemplo la estadistica y
matematica, en cuanto al tipo de investigacion fue basica ya que solo buscaba
expandir el conocimiento que se tenia sobre el tema, nivel de investigacion
correlacional ya que existen dos variables que se relacionan enmarcadas en un
caso en especifico, en cuanto al disefio la investigacion fue realizada de forma no
experimental y transversal-transaccional, la poblacién que se manejo fue de 15354,
el cual pertenece a la poblacion del gobierno local de Huaraz, técnica utilizada fue
la encuesta utilizando de instrumento al cuestionario conformada con un total de 38
preguntas divididas en 15 (para la variable gestibn administrativa) y 23 (para la
variable satisfaccion al usuario). En conclusion el autor determino que en la
Municipalidad de Huaraz los servicios que se brindan al usuario nos satisfacen las
necesidades de estos, aunque exista empatia por parte de algunos servidores
publicos, ya que no tienen las herramientas suficientes para su fiabilidad, dando la
recomendacion de que la Municipalidad de Huaraz capacité a sus trabajadores en
procesos de administrativos de acuerdo a la norma vigente, conjunto a esta que se

apligue empatia, positivismo y mejora en el local de servicio al usuario.
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b) Antecedentes Internacionales

Rodriguez, G. (2016). Principio de Eficiencia'y Simplicidad en la Informacion
reportada en el anexo Transaccional Simplificado ATS (Tesis posgrado). Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, Quito, Ecuador. Tiene como objetivo principal
conocer como repercute los principios del derecho tributario de eficiencia y
simplicidad en las obligaciones que tiene el contribuyente para con el estado de
Ecuador, con el fin de que estos cumplan con el pago de sus tributos. Para que se
cumpla con estas obligaciones, es primordial que el contribuyente presente ante la
autoridad administrativa autorizada toda la informacion necesaria para que de esa
forma se pueda determinar, llevar un control y recaudar un tributo el mismo que se
realiza mediante el ATS (Anexo Transaccional Simplificado). En conclusion el autor
determino que es de necesidad que la administracién tributaria tenga el detalle de
las transacciones de los contribuyentes para con ello determinar sus impuestos,
estos controles ayudan al incremento de la recaudacion aunque aumenta la carga
para el ATS, para lo que se han creado proyectos buscando la disminucion de la
misma, dando como recomendacién la realizacion de campafias para crear una
cultura tributaria de esa forma crear deber civico de pagar los impuestos de parte
de los contribuyentes, asi mismo que las fichas técnicas que se llenan sean menos

extensas y capacitar a los servidores para una mejor atencion.

Pefafiel, J. (2017). Formulacion de Reformas para mejorar la Simplicidad
Administrativa en el Régimen Tributario Ecuatoriano (Aplicacion de la regla de
MINIMIS) (Tesis posgrado). Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Quito,
Ecuador. Tiene como objetivo principal estudiar una variedad de casos que, por su
composicién, no afectarian la recaudacion tributaria en Ecuador, teniendo cuenta
ello brindar recomendaciones para la mejora de la simplicidad del sistema, asi
mejorar el uso de los recursos del estado dirigidos a la administracion tributaria. En
conclusién el autor determino que en los ultimos afos el régimen tributario ha
sufrido varias modificatorias, generando confusion a los administrados, es por ello
que el estado tiene el deber de garantizar seguridad a los ciudadanos emitiendo

normas de facil entendimiento y aplicacion fundamentandose en los principios
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establecidos por la carta Magna del pais de Ecuador y el correspondiente cédigo
tributario, siendo su recomendacion que se disminuya el nimero de reformas de
materia tributaria abarcandose cada tema necesario, disminuyendo estas a una por
afio y consolidarlas estas en un solo cuerpo legal, brindando asi a la poblacion
mayor estabilidad normativa. Propone que los estados junto a las universidades
analicen la materia tributaria y contribuyan con el mejoramiento de los

procedimientos ya existentes.

Linazasoro, I. (2017). Derecho a una buena Administracion Publica. Cambios
de paradigmas en el Derecho Administrativo Chileno: de las potestades y privilegios
a los derechos de los ciudadanos. (Tesis pregrado). Universidad de Chile, Santiago
de Chile, Chile. Tiene como objetivo Principal busca conocer el sustento que
permite a estado de Chile tener un buen sistema administrativo y el derecho de los
particulares a exigir la correcta administracion. En conclusion, el autor determina
que dentro de la normativa chilena no se muestra de forma explicita el derecho a la
buena administracion, aunque si la idea de esta pero no se encuentra
sistematizada, cabe resaltar que tiene base normativa pero no en su carta magna

chilena sino en la Carta de los derechos fundamentales de la Union Europa.

Garcia, E. (2017). Analisis de la actuacién administrativa de los servidores
publicos en el procedimiento administrativo y su resultado como agravio a la
garantia de legalidad (Tesis pregrado). Universidad Nacional Autbnoma de México,
Cuidad de México, México. Tiene como objetivo principal exhibir los vicios en los
qgue los servidores publicos cometen al momento de administrar servicios a los
ciudadanos afectando de esa forma su esfera juridica por ende sus derechos, lo
que genera desazén y evidencia que se realizan varios actos ilegales. En
conclusién el autor determina que el acto administrativo produce efectos de interés
publico es por ello que los actos administrativos realizados por los servidores
publicos son de importancia, al analizarlos se llegaron a evidenciar que existe
constante violacion a la garantia de legalidad por lo que se busca erradicarla y
buscar optimizar los recursos del estado Mexicano, para cumplir ello se implemento

medios alternativos de solucién como las conciliaciones, lo que no solo brinda mejor
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servicio sino que disminuye la carga procedimental, asi mismo de implementar

castigos para aquellos servidores del estado que vulneren la legalidad.

Estrada, M. (2016). Aplicabilidad del principio tributario constitucional de
simplicidad administrativa en los reclamos administrativos a la Municipalidad de
Guayaquil del 2015 (Tesis posgrado). Universidad de Guayaquil, Guayaquil,
Ecuador. Tiene como objetivo principal examinar la forma de aplicacion del principio
de simplicidad administrativa en las reclamaciones que se formulan ante la
administracion publica de la Municipalidad de Guayaquil en el afio 2015. El tipo y
disefio de investigacion es cualitativo mostrando la utilizacion de herramientas tanto
juridicas como econdmicas, sociales y politicas, en cuanto la muestra se utilizé un
total de 200 resoluciones, escogidos de forma alterna, con el fin de conseguir mayor
diversidad de los procesos que se siguen por cada funcionario publico, estos
analisis se realizaron en hoja Excel con un orden de tipo légico de la indagacion.
En conclusion el autor determino que la investigacién que realizo en cuanto la
examinacion de la simplicidad administrativa en los reclamos tributarios ha
cumplido la finalidad que este buscaba, dentro de esta pesquisa expuso las aristas
de la ordenanza que ayudara con el cumplimiento del principio tema de
investigacion, pretendiendo la disminucion de los reclamos tributarios, brindando
como recomendacioén la aplicabilidad de la propuesta expuesta en su trabajo de
investigacion, en las diferentes entidades de la administracion publica, la misma
gue se fundamenta en que se compongan normatividad tributaria, tomando como
referencia los principios de simplicidad, eficiencia y equidad administrativa de esta

manera obtener una resultados de calidad.

1.1.1.2. Marco Normativo

Es de cultura general el conocer que es el Estado a través del Poder
legislativo, quienes son los encargados de emitir normas, algunas de estas
delegadas a los gobiernos locales, de acuerdo a la facultades que el gobierno
central las confiere, estas estan dirigidas a distintas ramas del derecho; en el

presente trabajo de investigacion se indagara las normas relacionadas con el sector
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Publico, exactamente las que se encuentran involucradas con el derecho
Administrativo, derecho Municipal y Gestion Publica, profundizando en el tema de
la simplificacion administrativa y el buen trato que debe de recibir el ciudadano o

también llamado administrado.

Constituciéon Politica del Pert 1993

Articulo 43.- Estado democratico de derecho. Forma de Gobierno La Republica del
Perd es democratica, social, independiente y soberana. El Estado es uno e
indivisible. Su gobierno es unitario, representativo y descentralizado, y se organiza
segun el principio de la separacion de poderes.

En este trabajo investigacion se parte con mencionar definicion de Estado, ya que
es este el facultado en crear normar a través del poder legislativo, siendo algunas
facultadas al poder Ejecutivo, dependiendo de la urgencia del caso.

Decreto Legislativo N°1246

En el presente Decreto Legislativo se evidencia las distintas medidas que se
van a aplicar en la Administracion Publica, en cuanto la Simplificacion

Administrativa.

Se encuentra regulada la Interoperabilidad, la cual es beneficioso para el
ciudadano, en cuanto esta herramienta permite a las diversas entidades publicas a
compartir informacion, y la prohibicion de pedido de algunos documentos, de esa

forma evitando que el usuario realice gastos innecesarios.

Decreto Legislativo que Modifica la Ley N°27658- Ley Marco de la

Modernizacion de la Gestion del Estado- N°1446

Podemos evidenciar que se modifican las principales acciones que van a

tener las instituciones de la administracion publica para mejorar la atencién que se
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le va a brindar a los ciudadanos en calidad de administrados, asi mismo mejorar la
forma de trabajo que van a tener los funcionarios, servidores y prestadores de
servicio para el estado, delimitando sus funciones, utilizar de forma consciente los
recursos del estado y con esto generar eficiencia y eficacia a la hora de brindar
servicios especificos y generales. Se establece como son que deben estar
organizadas las entidades e instituciones subordinadas de la administracion
publica, siendo uno de sus articulos incorporados el que menciona como es que los
entes de la administracion publica del estado deben velar por la armonizacion,
simplificacion, articulacion y actualizacion de los sistemas de la administracion, esto
conllevando a la eficiencia y simplificacion de administrativa que se encuentren bajo

la competencia de cada entidad.

Decreto legislativo que aprueba Medidas Adicionales de Simplificacién
Administrativa- N°1310

El presente decreto legislativo mencionado va a regular los procedimientos
administrativos ya existentes con el fin de que la simplificacién administrativa en si
se aplique en cuanto se implemente la reduccion de tramites y costos que no se
encuentren justificados debidamente o no se encuentren establecidos de acuerdo
a las normas vigentes, ya sean creados por ley o que tengan rango de ley, que

sirven de base para su exigencia.

Se puede visualizar en su articulo nimero 6 la regularizacion de los tramites
en cuanto se refieren para la emision de certificacion, permisos, licencias,
autorizaciones, asi como también la forma en que se debe realizar un registro (este
puede ser de propiedad o posesion), etc; estos los anteriormente mencionados son
procedimientos que bien se pueden dar dentro de los gobiernos locales, tema de

investigacion.

En su articulo niumero 8 hace referencia a la interoperabilidad entes las
entidades de la administracion publica, es decir la interconexion de los sistemas del

acervo documentario que poseen, con el fin de evitar la tramitologia, haciendo de
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esta manera tanto el trabajo del servidor publico mas eficiente como que el brindar

un buen servicio al administrado.

Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Prevencion y Eliminacién de

Barreras burocraticas- N°1256

En este presente decreto legislativo tiene en si como objetivo que se
supervise que se dé el cumplimiento de las normas establecidas para eliminar las
barreras burocréaticas que no son legales o que carecen de fundamento legal, que
con su utilizacion provoquen la no utilizacion de la simplificacion administrativa, esta
dltima sirviendo para que el administrado pueda acceder de forma eficiente a la

prestacion de servicios que brinda la administracion publica.

Se va a encontrar distintos capitulos uno de ellos norma los tipos de
procedimientos que se utilizan y cuéles son los efectos que causan las resoluciones
que dan fin a un proceso, continuando con el analisis de la ley se encontrara como
se procede a analizar las barreras burocraticas, cuales son correctamente
aplicados y cuales son las que contravienen las normas emitidas, también
establece que al no cumplimiento de la norma se le puede iniciar un procedimiento
administrativo de caracter sancionador que va a recaer tanto en funcionarios como
servidores publicos del estado o personal que labore dentro de una institucion
publica, las cuales van tener medidas correctivas que seran establecidas por una

Comisién o Sala facultada.

Texto Unico Ordenado- Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS- que modifica la
Ley de Procedimiento Administrativo General- N°27444

La presente ley fue creada para regular la forma de actuar que van a tener
las entidades de la administracion publica, regulando la totalidad de los

procedimientos administrativos que se desarrollan en cada una de ellas, estas leyes
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no podran desfavorecer al ciudadano ya que lo que busca en si es que tenga una
correcta atencion por parte del Estado, tiene como finalidad instaurar un régimen
normativo que se pueda aplicar a la Administracion Publica para que proteja el
interés general del administrado, estableciendo cuales seran sus derechos y

obligaciones a cumplir.

Ley Organica de Municipalidades- N°27972

Establece la presente ley que los gobiernos locales son aquellas entidades
de la administracion publica que poseen un @mbito territorial de organizacion y de
diversos canales que permiten la participacién de vecinos en los asuntos de vista
publica, poseyendo autonomia econdmica, politica y administrativa, es por ello que
cada gobierno local crean sus propias normas de acuerdo a su competencia y lo
que le faculta el gobierno central, tiene como finalidad principal de representar a los
vecinos de la conmuna?! y promover de forma adecuada la prestacién de servicios

publicos y busca el desarrollo social.

Esta ley va de la mano con lo normado en la Ley 27444- Ley de
procedimientos Administrativo general, ya que es un ente de administracién publica
gue cuenta con procedimientos administrativos que si bien es cierto tiene
autonomia administrativa, cogen también de una ley general para poder

reglamentarse.

Decreto Supremo que aprueba el Reglamento para la aplicacion del Andlisis
de Calidad Regulatoria de procedimientos administrativos establecido en el
articulo 2 del Decreto Legislativo N° 1310 - Decreto Legislativo que aprueba

medidas adicionales de simplificacion administrativa- N°061-2019-PCM

Esta disposicion tiene por objetivo brindar reglamento a lo establecido en el

DL N°1310, especificamente en el contenido en su articulo numero 2,

! Conmuna: Lugar donde se ejerce la actividad del gobierno local.
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implementado las lineas y ordenamientos que son de necesidad para la correcta
aplicacion del marco legal establecido, estas son de aplicacion en todas las
entidades pertenecientes al Poder Ejecutivo las mismas que son las que se hacen
cargo de llevar a cabo los procedimientos Administrativos que estan establecidos o
proximos a establecerse que son de alcance general, es decir para toda institucion
publica. Se busca con esto profundizar mas en cuanto la simplificacion
administrativa, eliminar ciertos requisitos que no estan normados y aquellos que
vulneren la ley, provocando que el procedimiento administrativo sea mas dinamico

y tenga mejores resultados.

1.1.1.3. Bases Tedricas

EL ESTADO

Se define al estado, como el total de las instituciones publicas que se
encuentran dentro de un territorio determinado los cuales ejercen soberania sobre
él, mediante la regulacion y fiscalizacién de normas. Sanchez y Mateu (2015) “Todo

Estado esta dotado de territorio, poblacion y soberania” (p. 251)

Bastidas y Pisconte (2009) en su trabajo de investigacion llama estado a la
organizacion politica que posee una nacién en particular, la misma que cuenta con
poder establecido sobre un territorio y poblacién determina. Siendo pues los ya
mencionados como Poder, Territorio y Poblacién reconocidos como los elementos

gue dan forma al concepto de estado, definiéendose cada uno como:

Poder: es la capacidad que tiene el estado como un ente institucional para imponer
el cumplimiento de las elecciones que se toman para cierto tema en especifico por

parte de un 6rgano estatal

24



Territorio: es el espacio que ocupa fisicamente un estado, el mismo que se
encuentra debidamente delimitado en funcién a otros estados, el cual este

desemperia su poder para ponerle orden al sistema y busca el bien social.

Poblacion: Es en realidad el grupo de personas que ejercen vivencia dentro del
territorio en donde un Estado ejerce lus Puniendi?, el cual posee determinada

cultura, vinculos sociales, econémicos y sociales.

CONFORMACION DEL ESTADO

El estado est4 formado por entidades organizadas que se caracterizan por
poseer un conjunto de procedimientos para la realizacion de un tramite
determinado, a través de estos ejercen autoridad hacia su pueblo, con el fin de
mantener un control sobre ellos, esto claro se va a realizar dentro del margen

marcado de su territorio (Bastidas y Pisconte ,2009).

ESTADO MODERNO

El Estado moderno comprende algo particular con relacion a la historia, la
que hizo que se configure como es hoy en dia, teniendo una naturaleza
diversificada tomando en cuenta los temas politicos, econémicos, sociales y

juridicos, representandose en un estado soberano. (Guerrero, 2019).

FACULTAD DEL ESTADO:

El estado como tal tiene como una de sus facultades el establecer normas,
estas mismas que se deben de respetar y cumplir por todos los ciudadanos que

residen dentro del territorio de cada estado de acuerdo a su nacionalidad, asi como

2 ]us Puniendi: Es una expresién de origen latino que se utiliza para hacer referencia a la facultad
que tiene el estado de sancionar y ejercer poder.
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existen normas que nos regulan , no tan solo nuestros actos sino ciertos
comportamiento que debemos tener en sociedad, también regula nuestros
derechos como personas, uno de ellos es el solicitar a cualquier entidad de la
administracion publica algun pedido el cual sea conveniente para nosotros,

dependiendo la necesidad a cubrir de forma particular.

EL ESTADO PERUANO:

Se le llama estado peruano a aquella institucién juridica politicamente
organizada que realiza gobierno dentro de la Republica del Peru, el cual se rige a

través de su carta magna conocida como Constitucién Politica del Pera.

El Peru es un pais democrético, que esta cimentado en principios y hormas,
social, es decir un estado el cual tiene como principal rol procurar que sus
pobladores reciban el mayor beneficio y respeto, cuidando de su persona y
dignidad, independiente, que se constituy6 luego de la disolucién de un pais o
estado del cual pertenecia y soberana, ya que posee la facultad de ejercer poder
sobre cualquier sistema de gobierno que se lleve a cabo dentro del territorio donde

ejerce su poderio (Constitucion Politica del Peru, 1993).

GOBIERNO

Jiménez y Ramirez (2008) delimitaron que la palabra gobierno guarda
relacion con el pensamiento de dirigir, llevar a cabo, liderar. Como figura el gobierno
siempre ha existido en la humanidad aun incluso antes de la creacion de los
estados, los mismos que ejercen soberania, estos estuvieron presentes en los
llamados clan o tribus, se representaba por un grupo de personas quienes estaban
“al mando” de un grupo de gente que de alguna forma se encontraba a su cargo.

No fue sino hasta la aparicion de los griegos, quienes fueron los que establecieron
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por primera vez, mediante una metafora “kbernao”, el mismo que le dieron muchos
significados uno de ellos “tomar las elecciones correspondientes y mayor cercanas

a cumplir objetivos”, manteniéndose este concepto actualmente.

Los romanos tomaron una idea similar a esta, es decir la esencia no cambia,
pero preferentemente utilizaron una terminacion distinta como administrar, ya en la
Edad Media cambia completamente la finalidad del gobierno ya que no solo se
centraba a cumplir objetivos, sino que también buscaba que el pueblo obedezca las

ordenes que el estado emitia.

Prosiguiendo en la edad moderna existié una confusion entre los términos
Estado y Gobierno, ya que como se explica en la historia todo el poder recaia en el
Rey, quien era la maxima autoridad y la Unica persona encargada de dirigir y tomar

decisiones sobre un pueblo en especifico.

Actualmente se puede definir al gobierno como un grupo de personas que
estan constituidas politicamente y llegan al poder con el fin de expresar el deseo
del estado y procurar que se cumplan. Es por medio del poder que tiene el estado
que ejerce autoridad rectora y coactiva, claramente todo esto debe estar

correctamente normado (Bastidas y Pisconte, 2009).

Una de sus principales ejercicios del gobierno es ejercer autoridad con el fin
de que se cumpla con la ejecucion de un bien o servicios que va a ser de provecho

para el usuario.

Se le llama gobierno al conjunto de elementos que forman un concepto que
llama a un término oralizado o de forma escrita. Al referirnos al término gobierno,
se hace una clara referencia a lo que es partidos politicos, parlamento, sistemas
electorales, administracion publica, etc.

El gobierno une y encamina al estado en forma institucional y establece de
alguna forma la accién de este en sociedad, es decir el gobierno o los que realizan
el gobierno son los encargados de gestionar, administrar la justicia dentro de un
pais por medio de sus instituciones, las mismas que se encuentran facultadas para

la misma.

3 Kbernao: llevar a otra parte, dirigir un barco.
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ADMINISTRACION PUBLICA:

De acuerdo al articulo de Bastidas y Pisconte (2009) para conocer en si el
concepto de Administracion publica primero se establecer la definicion de cada una
de las palabras que conforman el término, con el fin de que se comprenda lo que

resulta de la unién de estos.

En el primer extremo tomaremos la palabra Administracion, la que por si
misma es semejante a las tareas de organizacion, direccion, planeamiento, etc del
ejercicio que ocurre dentro de un establecimiento de una organizacion, asi también

como la facultad de poder cumplir los objetivos y finalidades establecidas.

La Administracion publica, sea de orden nacional, supranacional o regional
o local, sirve con objetividad el interés general. (Mejia, Orellana, Navarro, Jinesta,
Gasnell, Rodriguez, Rendoén, 2018)

La administracion publica se extiende en esfera de las necesidades que tiene
una sociedad, para procurar resolverlas y coordinar los medios mas seguros para
reforzar las condiciones de vida en que se encuentra, en conjunto con las

tecnologias aplicadas por distintos 6rganos de la administracion publica.

La administracion Publica es calificada por las cualidades propias de la
actividad estatal. La administracion, por si es una de las caracteristicas mas
resaltantes del estado a lo que lleva a este mismo explicar su funcion, siendo la
presente afirmacién aplicable a todas las entidades que ejercen la administracion

publica.

Es el movimiento, es decir la forma en como la administracion publica realiza
actividad del Estado por medio de sus organismos, tiene como objetivo principal
gue la sociedad pueda desarrollarse y desenvolverse, con ayuda de normas legales
gue van a hacer que se garantice la proteccién y delimitacion de derechos y deberes

de cada ciudadano que conforma la poblacion.

La administraciéon publica tiene la capacidad de generar un cierto grado de

temor en los hombres, pero no todo se maneja de forma coactiva sino también que
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para poder lograr el cumplimiento de algo que es establecido por el Estado por
parte de los ciudadanos se utiliza de la herramienta persuasion, esto genera a los
ciudadanos que no solo se cumplan con las ordenes establecidas, afiade un plus,
esto es que al utilizar esta herramienta se logra un cierto estimulo de ayuda y

gratitud, generando en los administrados confianza.

CENTRALIZACION Y DESENTRALIZACION DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA

Segun Gordillo (2013) la centralizacion contiene un conjunto de capacidades
que tienen un poder de decisién, estando todas dentro los entes superiores de la
administracion, a diferencia de la desconcentracion, a la que se le confiere este
poder de decision a entes inferiores, pero ambos pertenecen a un mismo 6rgano

estatal.

GESTION PUBLICA

De acuerdo a lo mencionado por Pagani et al. (2015) se comienza a hablar
de gestion publica, cuando se toma en cuenta los nuevos abordajes, que le dan
cierta forma de nivel conceptual el mismo que engloba y da sentido a los cambios

gue sufre el ambito estatal de acuerdo al contexto y circunstancias que se suscitan.

Pasando la década de los sesenta vamos a darnos cuenta que en el mundo
laboral se van incorporando otros términos que reemplazan a al ya conocido
“administracion publica”, ya que uno de los mas grandes problemas que tiene un
organo jurisdiccional o llamado ente estatal estaba relacionado con la forma de
abastecimiento de los recursos de sobrevivencia, la relacion que tiene cada 6rgano
o institucién con otros 6rganos, el trato que se le dan al administrado (servicio que

se le brinda).

Si nos concentramos en el uso de la palabra gestion publica Pagani et al.
(2015) nos dice que podemos darnos cuenta que el concepto fue tomado de varias

aristas que devienen de términos extranjeros. Por ejemplo, en Francia,
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anteriormente se le hacia referencia al término gestion publica al conjunto de

procedimientos y sistemas que se desarrollaban dentro de una entidad estatal.

Oliva (2018) concluyo lo siguiente “Gestionar recursos publicos con
orientacién hacia resultados y con vocacion de servicio, es la piedra angular para

modernizar el estado y promover el desarrollo de nuestro pais”. (p. 09)

Tomando de partida lo mencionado por el autor lineas arriba y de acuerdo a
R&C Consulting "Escuela de Gobierno y Gestion publica”(2014) decimos que la
funcidén de la gestion publica es de administrar y diligenciar e forma correcta los
recursos que tiene el estado y distribuirlos de forma equitativa a los ciudadanos,
con el unico fin de satisfacer las necesidades basicas del publico consumidor, es
decir al administrado, aunque no solo ello busca sino también quieres generar un

buen clima que genere el desarrollo e inclusién social en la poblacion.

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Mufioz (2011), concluye: “La simplificacion administrativa es 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” (p. 39).

Es una herramienta que utiliza la gestion puablica, con ella ayuda a los
administradores publicos realizar su trabajo de forma mas eficiente y eficaz, y
ademas de satisfacer de las necesidades de los administrados que recurren a una
entidad publica a solicitar algo que por derecho se les debe ser otorgado, esto en
si consiste en eliminar procesos que son innecesarios para el tramite de una
solicitud y por ende, de forma paralela, eliminar los gastos que exceden deviniendo
estos, permitiendo asi al ciudadano acceder a su pedido de forma mas rapida pero
obteniendo la misma satisfaccion y atencion de calidad que brinda el sector publico.

Segun la investigacion realizada por Tong (2014) Anteriormente en el Peru
se tenia la existencia de la Ley N°25035, la misma que definia y regulaba la

Simplificacibn Administrativa, estando esta direccionada al crecimiento de la
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Inversiéon privada, cumpliendo para el momento y la época los objetivos previstos,
se evidenciaba también la existencia de varios principios, uno de ellos de el de la
presuncion de veracidad, otro como el de eliminacion de ciertas formalidades que

no eran necesarias para el proceso del tramite.

Hoy en dia como se es evidente todo ha evolucionado con ello también las
normas de Simplificacibn Administrativa, ya no se encuentra vigente la antes
mencionada, sino que para cualquier acto juridico realizado por la administracion
publica es necesario la utilizacion de la nueva Ley N°27444, esta presente toma de
principios generales del derecho para que se puedan aplicar a procedimientos
administrativos, como tales son algunos de ellos: legalidad, informalismo,

simplicidad, etc.

Asi mismo, como recogié varios principios también se dio la inclusiéon del
Decreto Legislativo N°1246, que este regular la forma en cdmo se van a llevar a
cabo los procesos administrativos en las distintas instituciones publicas ,como
también la inclusion del TUPA, este es nada menos que una compilacién que tiene
cada ente de la administracion publica, donde se va a mostrar todos los procesos
gue tiene por realizar cada 6rgano y por ende que procedimiento le corresponde a
cada uno, el costo a pagar por el trdmite o que informacién se puede brindar, los
mismo que deberan ser solicitados por los administrados dependiendo de lo que

quiera obtener.

El Centro de Investigaciébn Parlamentaria (2005), establecié que la
simplificacion administrativa es tanto un impulso como decision de la politica, es
decir que para su toma de fuerza en las instituciones fue necesario el continuo
seguimiento de su disefio, con el fin de que esta cumpla con lo que para que en
realidad fue creado, que es reducir las barreras burocraticas, que de varias formas
impedian la que la administracion publica atienda de forma eficiente y eficaz a los

ciudadanos.

En forma amplia la simplificacion administrativa ha sido observado como una
cuestion de clase economico esto vinculado a la formalidad que cada institucion
requiere, el estado ha logrado obtener ciertas caracteristicas que lo hacen ver por

los ciudadanos que para acceder a un pedido sea algo laberintoso, oneroso a gran
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escala y sin casi nada de transparencia, fuera de los excesivos documentos que se

solicitan para la tramitacion de un documento o tal vez solicitar una licencia.

FINALIDAD DE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

De acuerdo a lo sefialado por la Presidencia del consejo de ministros (2011),
la simplificacion administrativa tiene como fin la supresion de las trabas y también
evitar el cobro de costos innecesarios para los ciudadanos que pertenecen a la
sociedad, en tramite de un documento o la solicitud de algun permiso, haciendo
que el funcionamiento de la administracién publica se entorpezca y no funcione
como deberia ser, es decir tomando todo lo mencionado la Simplificacion
administrativa va simbolizar como una accién principal que debe ser puesto en
funcionamiento para guiar y mejorar la asistencia que brinda el Estado a los
ciudadanos, esto se va a efectivizar con el ferviente adecuado uso de las normas e
instrumentos de simplificacion administrativa y el correcto establecimiento de
costos, es decir que estén de acuerdo y proporcional con lo que el administrado va

a pedir.

METODOLOGIA DE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Segun lo analizado por Mufioz (2011)” la Metodologia de la Simplificacion
Administrativa detalla los pasos, herramientas y métodos a utilizar por las entidades
de la Administracién Publica que deseen desarrollar proyectos de reingenieria o

simplificacion administrativa” (p.45).

La Metodologia de Simplificacion Administrativa conforma el documento que
va servir de guia para todas las instituciones de la Administracion Publica, que
plantean evolucionar en cuantos procesos y tramites que se realizan en cada una
y se busca implementar la simplificacion administrativa. Para la elaboracion de
estos meétodos se ha tomado en cuenta las experiencias que se han tenido

utilizando la simplificacion administrativa, es decir que no solo en teoria este dado,
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sino que se llevé a cabo la idea a la practica con el fin de que se vean si los
resultados serian buenos con la aplicacion de la metodologia. Cabe resaltar que
esta metodologia se aplica mejor o es desarrollada en su maximizad para los
procedimientos Administrativos y servicios que se brindan que estan sumergidos
dentro del TUPA que pueda tener cada entidad (Presidencia de consejo de
ministros, 2011)

La metodologia de Simplificacion Administrativa que se utiliza para mejorar
la tramitacion de procedimientos administrativos y servicios que se prestan dentro
de la entidad edil a través de TUPA, es fundamental en la institucién ya que su
aplicacion hace que se desarrolle con mayor efectividad los procesos
administrativos en todas unidades que conforman la institucion (Municipalidad

Provincial de Huancayo, 2017)

OBJETIVO DE LA METODOLOGIA DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Ofrecer a las instituciones publicas un patron estructurado y desarrollado de
eliminacién de y simplificacion en los procedimientos administrativos usando como
base un modelo homogenizado bajo una perspectiva integrante, que buscara
contribuir con la implementacién de procesos mas sencillos para los usuarios de la
administracion publica, de esa forma acceder de forma mas rapida y eficiente al

pedido que se realizan.

ETAPAS DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Las etapas de la simplificacion administrativa, se definen como el trayecto
gue se ha realizado, para dar a conocer a las instituciones de la administracion
publica, como deben de llevar a cabo un procedimiento administrativo, y de esta

forma se brinde un mejor servicio a los usuarios.

Estas son:
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Preparatoria:

Es en donde se va a proyectar el proceso, es decir lo que se busca obtener
con la aplicacion de la metodologia de simplificacion administrativa, esta etapa tiene
como fin principal el organizar lo que se va a desarrollar y determinar en cada

accion.

Diagndstico:

En esta fase, se va a conocer de forma diferencial y detallada el
procedimiento administrativo que cada area va a necesitar de acuerdo a lo que
maneja, con el fin de obtener un panorama general e integro del incierto que se
tiene del procedimiento administrativo y con ello emprender una estrategia de

simplificacion con vision ordenada.

Redisefo:

Ya luego de la etapa diagnostico y apoyados por el Comité asi mismo
teniendo de forma detallada el procedimiento administrativo que se llevara a cabo,
se inicia la llamada reingenieria, es decir se realizara un cambio radical del
procedimiento, con el fin de simplificarlo lo que mas se pueda, es decir que el
procedimiento llegue a tener la menor cantidad posible de pasos, utilizacion de
recursos y condiciones, con ello siempre garantizando la seguridad y que se

cumplan los objetivos que se buscan alcanzar.

Implementacion:

Busca poner en camino la proposicion creada en la etapa previa, es decir

gue busca poder realizar lo planteado a través de las capacitaciones que va a recibir
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el personal que va a realizar el procedimiento administrativo, poniendo en marcha
la aprobacion de la norma la cual se va a tomar como base para el procedimiento

y adecuando el lugar en donde se van a realizar estos actos.

Seguimiento y evaluacion:

Son instrumentos que actian de forma independiente y son esenciales para
llevar a cabo el proceso de simplificacion administrativa, es por ello que no se deben
tomar en cuenta en manera separada, a lo que lleva que deben actuar juntas

durante todo el proceso.

Se verifica constantemente las acciones y la realizacion de los objetivos
planteados por cada etapa, teniendo esto en cuenta se da ciertas reglas para hacer

el seguimiento o la evaluacion.

e Seguimiento, para que este sea exitoso se requiere que se realice de forma
continua y siguiendo un sistema, permite verificar la correcta realizacion del

procedimiento de simplificacién y por ende revisar si es eficiente y eficaz.

e Evaluacion, esta dirigido a proporcionar mejoramiento de la eficacia de los
procedimientos administrativos, es decir que los resultados de estos sean
provechosos al mayor porcentaje posible y busca fomentar que las utilizaciones
de los recursos sean utilizadas de forma eficiente, es decir que su uso sirva para
que ayude a que el resultado de un procedimiento administrativo se de en el

menor tiempo posible.

Mejoramiento continuo y sostenibilidad:

Sabemos que el estado brinda servicios a los ciudadanos que lo requieren,

ya que el atributo principal es satisfacer las necesidades de los ciudadanos que los
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conforman, lo que hace que tenga una vista confiable y creible, es por ello que en
cuanto al tema atribuido el objetivo es brindar continuidad por medio de un grupo

de movimientos ligadas entre ellas (Presidencia de consejo de ministros, 2011).

PRINCIPIOS DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Son aquellos parametros creados con el fin de que la administracion publica
ponga en practica en todos los procedimientos administrativos que pueda llevar
cada entidad publica, estas se aplican con mayor énfasis en cuanto se relacionan
con la simplificacién administrativa ya que deberia este reducir la carga, tanto del
administrado como administrador, de los papeleos que se realizan en cualquier

institucion estatal, estos principios son segun Maravi (2000):

Presuncién de veracidad:

Este principio se va a poner en practica en cuanto un funcionario o servidor
de una institucién publica, solicite a un administrado o usuario de la administracion
publica, algun tipo de informacion o documento, presumir que es verdad lo dicho
por el ciudadano o contenido en un documento, generado de una forma una
relacion entre las dos partes, eso no quiere decir que estas aseveraciones del
administrado no sean fiscalizadas posteriormente, ya que es facultad de la
administracion publica el fiscalizar los documentos posteriormente, siendo asi que
si estos hechos aludidos por la parte que esta realizando su solicitud es falsa se le

puede abrir proceso penal.

Eliminacion de exigencias y formalidades:

Es aplicable este principio cuando los costos econdmicos para realizar un

tramite, impuesta para los usuarios de la administracion publica sean de exceso a
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lo que en realidad se va a obtener de la entidad, es decir se va a suprimir la
exigencia de exhibicion de documentos los cuales cuenten en obras de la propia
institucion, asi mismo el pagar de forma excesiva la realizacion de documentos que

se sabe que no lleva mucho tiempo y no se gastan tantos recursos en su emision.

La desconcentracién de los procesos decisorios:

Este principio se trata de hacer una seleccion entre las condiciones que
existen dentro de una entidad publica, separando las areas que realizan direccion
de otras areas que su funcion es la de ejecutar, ya que los primeros (de direccion)
entre sus funciones no estan el realizar trabajos rutinarios que se hacen en los

organos de ejecucion, asi mismo el no realizar trabajos administrativos

Finalidad: que solo se concentren en la realizacion y ejecucién de

actividades propias de planeamiento, coordinacion, supervision y fiscalizacion.

La participacion de los ciudadanos en el control de la prestacion de los
servicios por parte de la Administracion Publica y en la prestacion de los

servicios:

Este principio busca que los administrados, usuarios de la administracion
publica acudan a las entidades a interponer sus quejas o emitir sugerencias de la
labor que realizan los funcionarios o servidores publicos, de ser necesario o0 en caso
se haya obviado o vulnerado algun derecho, con el fin de que se puedan cambiar
para bien la atencién o en caso de algun forma de falta de respeto o la no aplicacion

de un norma, emitir una sancién al responsable.
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INTEROPERABILIDAD ENTRE ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA

INTEROPERABILIDAD:

Es la facultad que se tiene para comunicarse o interrelacionarse entre las
entidades de la administracion publica, con el fin de lograr metas que se hayan
quedado en consenso entre ellas mismas, solicitindose entre ambas informacion y
aprendizajes obtenidos por medio de la experiencia, practica y carga que llevan,
por medio de desarrollo y permuta de notas, datos o antecedentes que se
encuentren en obras de sus propios sistemas de informacion que tiene cada uno(

Presidencia de Consejo de Ministros, 2019).

La interoperabilidad permite que se ahorre tanto recursos econémicos y
financieros como también agotamiento fisico de los ciudadanos. (Comision

Economica para América Latina y el Caribe, 2007)

Segun lo analizado por Pariona (2018), por medio de la interoperabilidad se
va permitir que entre dos o varias entidades de la administracion publica puedan
interconectarse, al mismo tiempo dar la facilidad para la entrada en la base de datos
y abastecerse de informacién que se requiera necesaria en relacion de los
administrados, quienes solicitan algun tipo de beneficio o realizan tramites para su
propio beneficio, los cuales conllevan a un procedimiento administrativo, en el se
busca realizarse con la mayor eficiencia y eficacia posible, en el menor tiempo
posible sin gastar tantos recursos por parte del estado y del usuario, asi mismo la
interoperabilidad también sirve para poder realizarse actos administrativos de forma

interna, es decir para el correcto funcionamiento de una entidad estatal.

BENEFICIOS DE LA INTEROPERABILIDAD

Segun el Banco interamericano de desarrollo (2019) el beneficio del sistema

de interoperabilidad radica en el intercambio eficiente de informacién entre entes
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de la administracion publica, las mismas que se van a encontrar implicados dentro
de un proceso administrativo, para lograr esta interconexion entre las instituciones
publicas es de necesario uso de la tecnologia, de esa forma se puede brindar de

forma mas eficiente un servicio.

NIVELES DE INTEROPERABILIDAD

Segun, Céspedes Babilon (2016) estos se dividen en tres categorias de
importancia, los mismos que van a ser factible de llegar a la meta, por medio de un

buen trabajo en equipo de las distintas clases jerarquicas del estado, estas son:
Organizativo:

Garantiza la union y alineacion de los procesos administrativos,
estableciendo el camino que se va a seguir para una mejor comunicacion y
participacion de las distintas instituciones de la Administracion Publica, todo esto
sin dejar de lado la atencion y la guia que se le da al usuario de la administracion

publica, en cuanto a los distintos servicios que se brinda dentro de la entidad estatal.
Semantico:

Asegura que toda informacién y los datos que se van a compartir con otra
entidad publica, sean precisos y veridicos, por cada plataforma que se distribuya,

con el fin de que la informacion se procese de forma pertinente.
Técnico:

Asegura la estructuracion y factibilidad de toda la apariencia técnica, como
software y hadware, los cuales son de suma importancia para compartir las
informaciones por medio de los sistemas informaticos que se implementan, con el

fin de que las entidades puedan compartir sus datos sin un tipo de molestias.
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MODELO DE INTEROPERABILIDAD

La Presidencia de consejo de ministros creo una plataforma que busca
permitir que las entidades de la administracion publica puedan difundir, usar
informacion que tienen en sus sistemas de datos Unicamente para la
Interoperabilidad entre instituciones publicas. Este modelo conforma una figura de
todo lo que compone la forma de actuar que van a tener las entidades estatales al
compartir informacion que va a ser de suma importancia para la ejecucion de
trAmites que se susciten en cada dependencia del estado, las que se lleven a cabo
en cada una de ellas, con visibn a crear un ambiente de colaboracion y
favorecimiento en el intercambio de informes, haciendo el uso de las tecnologias,
conllevando con esto el ahorro y mayor eficiencia que va a beneficiar a la
administracion  publica en el proceso de servir y beneficiar al ciudadano

(Presidencia del consejo de Ministros, 2019)

GOBIERNO LOCAL

Remy (2006), estableci6 que los gobiernos locales o Illamados
municipalidades componen una forma de gobierno que se rige a través de la
democracia y es muy apegada a la poblacion, ya que en muchos casos son el tnico
ente en el cual los ciudadanos que no se encuentren cerca al gobierno local, pueden
acudir a realizar pedidos que se encuentren, de forma obvia, bajo su competencia

y facultades establecidas.

Gobierno Local es base indispensable de la organizacion politica y
administrativa, es origen de la gobernabilidad, cohabitacion colectiva y el ejercicio

de nuestra capacidad social dentro del pais. (Doger, 2004)

Las Municipalidades estan representadas por Alcaldes quienes llevaran la
direccién de toda una conmuna, es decir las decisiones gue este tome afectara de
forma considerable a una porcion de la sociedad, es por ello que se garantiza su
buena administracion y se busca la eficiencia y eficacia a la hora de brindar un

servicio en especifico.
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FUNCION:

Los gobiernos locales cumplen doble funcién, la primera es que es una
institucion basica de constitucion territorial la misma que se compone de distritos, y
por otro lado es el medio por el cual los ciudadanos pueden acudir al estado para
participar de temas publicos dentro de la competencia que el gobierno central
asigna (Vendrell y Calderén, 2002).

Promover el desarrollo de forma plena, que incorpore un proyecto a medida
de su territorio en conjunto con los asuntos sociales, econdmicos, ambientales y

entre otros mas que se presenten (Rojas, 2006).

MISION:

Los gobiernos locales o Municipalidades representan a un conjunto de
personas que ejercen vivencia dentro de un mismo distrito, fomentando
oportunamente la asistencia social publica y de crecimiento de forma armonica
dentro de su territorio competente. (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
[INEI], 2017).

Elementos:

A)Representacion:

Se conoce que son los ciudadanos que ejercen vivencia dentro de un distrito
quienes eligen a sus representantes, tanto alcaldes como regidores, para que estos

administren los recursos de forma efectiva con complacencia a los que representan.

Esta administracion se encuentra sujeta a un conjunto de reglas las cuales
si no se cumplen se puede quitar la confianza ciudadana otorgada y con ello quitar

el poder de representacion.
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En conclusion, existe un claro nexo entre las autoridades municipales y los
habitantes de cada distrito, permitiendo que la poblacidon se mantenga informada
de los actos que realiza la conmuna, evidenciando de esa forma el trabajo
transparente del estado (Presidencia del consejo de Ministros- Municipio al dia,
2020).

B) Promotora de desarrollo integral sostenible:

El gobierno local o Municipalidad es el que tiene la aptitud de dirigir el
régimen del desarrollo integral sostenible de su competencia distrital. Se entiende
por desarrollo integral sostenible como serie de pasos que se realiza con el fin de
mejorar la calidad del estilo de vida de los habitantes de una poblacion,
especialmente de aquellas que se encuentran en calidad de extrema pobreza,
siendo estos mismos actos no deben afectar la calidad de vida de los demas
habitantes ni exponer la calidad de vida de los habitantes futuros (Presidencia del
consejo de Ministros- Municipio al dia, 2020).

C) Prestadora de servicios publicos:

Son los servicios publicos aquellos que se van a brindar por el gobierno local,
lo cuales van a permitir al ciudadano, ya sea de forma personal o colectiva,
dependiendo de las necesidades que tengan cada uno de ellos, sean atendidos y
absueltos de sus inquietudes (Presidencia del consejo de Ministros- Municipio al
dia, 2020).

SERVICIO AL CIUDADANO

DEFINICION DE CIUDADANO:

El ciudadano es una persona 0 un conjunto de

personas, los cuales viven en una sociedad, que tiene necesidades, que en
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consecuencia a ellas buscan un tipo de ayuda o refugio del Estado, como medio
para poder resolver y satisfacer estas. Esperando asi de su Ente regulador le brinde
la ayuda, utilizando los dispositivos que tienen a la mano para brindar soluciones a

las peticiones (Etica y Atencion al Ciudadano, 2020)

SERVICIO AL CIUDADANO:

Tigani (2006) “Toda organizacion existe para brindar algun tipo de servicio,
mas alla de su mision especifica...La excelencia como estilo de gestion, se ha

convertido en una demanda ineludible.” (Pag. 03)

Se le llama servicio al ciudadano el esmero, que los servidores y funcionarios
de la administracion publica, van a realizar para que este se sienta conforme con la
atencién que se le brinda, en cuanto resolver inquietudes, forma de proceder en
algun reclamo o brindar una ayuda para acceder a un derecho que les corresponde,
gue no en toda entidad se practica, es por ello que se esta accionando de acuerdo
a los acontecimientos que se ven en diferentes instituciones donde se practica la

administracion publica.

ORIGEN

Tiene como origen el cuidado que se tiene al atender a una persona, ya sea
esta en presencia fisica o pueda solicitar su pedido de forma virtual a alguna

determinada institucion.

En si el atender a un ciudadano en una entidad estatal es algo un poco mas
complejo a comparacién a lo anteriormente mencionado ya que, la atencion a una
persona en una centro comercial es distinta que la atencion y direccién que tendra
un ciudadano que solicita un derecho a través de un procedimiento administrativo
en cualquier organizacion del estado, es por ello que se debe tomar mucho en
consideracion que cada institucion publica va a realizar labores distintas y de
acuerdo a ello la atencion debe ser dada, no quiere decir que en una vas a ser
menos cortés que en otra sino que la practica del buen servicio se realizara

dependiendo en el organismo en donde se encuentre solicitando algun derecho o
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pidiendo algun tipo de permiso (Manual para mejorar la Atencién al ciudadania en
la Entidades de la Administracion Publica, 2015)

FUNCION

Define la mejora de la atencion a los ciudadanos como una buena atencion
va a abarcar brindar servicios que un alto grado de calidad e incorporar que todos
los actos realizados o no realizados dentro de una entidad, en todo el tiempo que
se ejecuta una gestion, va a causar un gran impacto en el servicio final que se le
da a cada ciudadano (Manual para mejorar la Atencion a la ciudadania en la
Entidades de la Administracion Puablica, 2015).

FINALIDAD

El fin del servicio de atencion al ciudadano es que debe producir los
instrumentos adecuados para que se pueda asegurar que el ciudadano se realice
bajo las normas establecidas para conllevar un buen servicio, aparte de tener
calidad, eficacia y eficiencia, el usuario se sienta bien atendido y resuelto de dudas,
de esta forma se va a colaborar con la satisfaccion de haber tal vez comenzado de
forma adecuada un procedimiento administrativo o pedido un permiso, el fin es que
su derecho no solo va a ser dado sino que también tuvo una buena experiencia al

solicitarlo (Manual: Estrategia de Atencion al ciudadano, 2014)
ENFOQUE

Tiene como esencia brindar servicios de acuerdo a la materia que cada
entidad maneje, las funciones de cada una estan establecidos por ley por ende no
hay otra entidad ya sea publica o privada que pueda ejercerlas, por lo que los
ciudadanos estan de alguna forma obligados a acudir a estos organismos para
solucionar sus asuntos (Manual para mejorar la Atencion a la ciudadania en la
Entidades de la Administracion Publica, 2015)

Es por ello que las entidades van a solicitar de estimulos institucionales que

incentiven y afiancen los mejoramientos de forma progresiva en cuanto la calidad
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de la atencion de los servicios publicos que ofrecen a la sociedad, va a solicitar
esencialmente que los enfoques requeridos sean definidos y centrados en cumplir
con las necesidades de los ciudadanos, para ello es fundamental que se
establezcan las prioridades y participaciones de los organismos publicos que
devengan de las necesidades que se encuentran sociedad, de esta forma se le
capacita al personal del estado con el fin que su servicio sea de buena calidad,
impulsando de esta forma a mejorar los procesos no solo de tramite sino también
los de gestion publica, la finalidad es que se puedan atender de mejor forma las
necesidades de los administrados utilizando los medios disponibles y competencias

adquiridas.

Segun Tschohl (2014) existe un mérito abrasador en el servicio al cliente,
incluso para instrucciones que se han creado una mala reputacion con sus
consumidores de servicios, o que hace una buena atencion es que se restablezca
la confianza perdida en la entidad y por ende cambiar la perspectiva que tuvieron a

esta.

DERECHOS Y PARTICIPACION DE LOS ADMINISTRADOS

Se define como a los administrados, aquellos que van a solicitar e impulsar
un procedimiento, ya que son los que ejercen la titularidad de sus derechos e
intereses que tiene legitimidad, ya sean estos personales o bien se den de forma
colectiva, o también de aquellos que no han dado por inicio un proceso pero tiene
derechos que pueden resultar afectados de acuerdo a la decision que se pueda
tomar en referencia a un tema en especifico, teniendo en cuenta la definicion
anterior se dice que la participacion que tienen los administrados se va a hallar
dentro del ambiente de los temas publicos que estan relacionados con opiniones

anteriores a cualquier decision (Centro de Investigacion Parlamentaria, 2005)

En cada proceso de la Administracion publica al solicitar algo o pedir el
cumplimiento de un derecho se va a pasar por medio de una serie de pasos
llamados procedimiento, en si la participacion que tienen los administrados dentro
de él es fundamental, tanto asi como las de los administradores publicos, ya que

sin la existencia de estos usuarios y sus pedidos, podrian darse dos variables
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negativas, una de ellas es que no existiria un proceso que se siga, y otra es que al
existir un proceso pero se nota la ausencia del solicitante, no se podra llevar a cabo
de forma completa acciones que puedan satisfacer de manera total sus
necesidades, que es lo que busca el ciudadano (Centro de Investigacion

Parlamentaria, 2005).

BUROCRACIA

DEFINICION

Se define como un orden que se caracteriza fundamentalmente porque
presenta procedimientos, estos pueden ser concentrados o desconcentrados,
dependiendo del tipo de trabajo que se lleva a cabo, el nivel o jerarquia en que se

encuentre.

Weber (como se citdé en Petrella, 2007) piensa que “la Burocracia se basa
en:1) La formalizacion (tanto de las normas como de los procedimientos) y 2) La

centralizacion (definicion de la jerarquia y la autoridad)” (Pag. 06).

Petrella (2007), la burocracia se caracteriza como una forma de organizacion
mecanicista y realista, que ha servido como base para el desarrollo de otras
organizaciones a lo largo del Siglo XX tanto en el ambito publico como privado.

CLASES DE BUROCRACIA
Legal:

Busca que los procedimientos publicos o privados se realicen con la
presentacion de documentacion necesaria para la iniciacion de un tramite, los
mismos que van a servir de mucha ayuda para poder satisfacer las necesidades

y/o resolver controversias de los que lo solicitan

Petrella (2007) “Los objetivos que se buscan con estas caracteristicas del
modelo es la maxima eficacia con el menor coste posible” (Pag. 06). Es decir que
muy aparte de recibir lo requerido y en el tiempo debido, estos procedimientos van

a Sser menos onerosos.
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llegal:

Se llama también burocratismo, ya que no viene a ser necesario o Uutil,
porque en vez de agilizar los trdmites de un procedimiento, estos se demoran con
la solicitud de presentar otras documentaciones que muchas veces no tienen que
ver con el fin por el cual una persona inicio su tramite, esto va muy de la mano con

la actitud indecorosa de algunos funcionarios.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA BUROCRACIA

Ventajas:

De las ventajas mas favorecedoras de la Burocracia es el alcance de los
objetivos que se trazan dentro de una organizacién, otra de ellas es que ya se tiene
estandarizada la forma de trabajo que se va a realizar, facilita de alguna forma la
manera en que se va a llevar a cabo un procedimiento, evitando el pago de cotos

excesivos

Desventajas:

En cuanto las desventajas que tiene la burocracia es que esta se pueda tonar
ilegal, siendo manipulada por el funcionario, haciendo que los tramites de
procedimientos carezcan de efectividad, y que sean excesivamente oneroso para

los usuarios.
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1.2 Formulacion del problema de Investigacion

1.2.1. Problema General

¢De qué manera la Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa afecta en

la buena atencion al ciudadano en la Municipalidad de Carabayllo, 2020?

1.2.2. Problemas Especificos

¢De qué manera la Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa afecta en
la eficiencia y eficacia en el servicio de la Administracién publica en la Municipalidad
de Carabayllo, 2020?

¢,De qué manera la Inaplicacion de la ley de Simplificaciéon Administrativa afecta en

la burocratizacion ilegal de documentos en la Municipalidad de Carabayllo, 2020?

1.3 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se realiz6 para conocer cuales son
causas que infieren, al existir normas que regulan la simplificacion administrativa,
en diversos procesos que se realizan en la administracion publica, en sus diferentes
entidades, no se aplican como en realidad esta positivizado y se siguen exigiendo
documentos que se pueden obtener por medio de la interoperabilidad entre
entidades o mas sencillo aun entre las propias areas, es este caso se tomara como
base la Municipalidad de Carabayllo, ya que se ha visualizado varios casos de
tramites documentarios fuertemente burocratizados, que si bien es cierto una
Municipalidad como gobierno local tiene autonomia a la hora de administrar los
recursos que le brinda es Estado, también es cierto que ya existen normas que
regulan el proceder de los procedimientos administrativos que son de aplicacion

general.
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1.4 Relevancia

Como se ha visto en muchos casos actualmente, en la Municipalidad de
Carabayllo, en su mayoria de areas no se aplican las normas establecidas para la
simplificacion administrativa, generando de esta forma fastidio tanto para los
administrados o usuarios que buscan alcanzar que se les pueda brindar un servicio
de calidad por parte de la administracion, como también para los mismos
administradores publicos, ya que al requerir documentos que algunos obran en
sistema, generan en ellos mismos confusion y acumulacion de carga, haciendo de
esta forma que se atrase el proceso de un tramite, no cumpliéndose con los pilares

de la eficiencia y eficacia establecida en ley.

1.5 Contribucién

El presente trabajo de investigacion buscara que la entidad edil analice las
normas ya establecidas por el gobierno local y que se implementen, no tan solo en
papel, es decir es sus ordenanzas o TUPA, sino que también que ellos mismos
capaciten (en caso de falta de esta) y fiscalicen si sus funcionarios, servidores
publicos lo aplican de la forma correcta, de esta forma contribuyendo con la

eficiencia y eficacia de brindar un servicio publico al administrado.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Analizar de qué manera la Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa

afecta en la buena atencion al ciudadano en la Municipalidad de Carabayllo, 2020.
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1.6.2 Objetivos Especificos

Analizar de qué manera la Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa
afecta en la eficiencia y eficacia en el servicio de la Administracion publica en la
Municipalidad de Carabayllo, 2020.

Analizar de qué manera la Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa
afecta en la burocratizacion ilegal de documentos en la Municipalidad de
Carabayllo, 2020.
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II.LMETODOS Y MATERIALES

2.1 Hipdtesis de la investigacion
2.1.1 Supuestos de la Investigacion

2.1.1.1 Supuesto Principal

La Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa si afecta en la buena

atencion al ciudadano en la Municipalidad de Carabayllo, 2020.

2.1.1.2 Supuestos Especificos

La Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa si afecta en el servicio de

la Administracion Publica en la Municipalidad de Carabayllo, 2020.

La Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa afecta en la eficiencia y
eficacia en la burocratizacion ilegal de documentos en la Municipalidad de

Carabayllo, 2020.
2.1.2 Categorias de la Investigacion
2.1.2.1 Categoria Principal

» Buena atencion al ciudadano
> Inaplicacion de la ley de Simplificacion Administrativa

2.1.2.2 Categorias Especificas

» Eficiencia y eficacia en el servicio de la Administracion Publica

» Burocratizacion ilegal de documentos
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2.2Tipo de Estudio

El presente trabajo de investigacion es de enfoque cualitativo.

Cualitativo, segun lo sefialado en el 2007 por Salgado, define a este tipo como
aquel qgue muestra una aproximacion general, que va a ser utilizado en los pasos a
seguir en la investigacion, la misma es manejable y despejado, ya que los actos
van a ser influenciados por el campo en donde se realice, de esta forma el disefio

se va acomodando a la naturaleza del ambiente en donde se va a trabajar.

2.3 Disefio

Se realizé el trabajo de investigacidon bajo disefio Narrativo

Narrativo segun Sampieri (2013) ya que se recoge informacién sobre las vivencias
y actos de experiencia de varios grupos de personas con el fin de estudiarlas y
retratarlas, siendo estos de importancia para las mismas personas que fueron
tomadas en cuenta para el recojo de informacion e incluye a otros individuos que

se hallan en su ambiente.

2.4 Escenario de Estudio

En la presente investigacion el escenario que se utilizé para el estudio servira
para conocer las causas de la inaplicacibn de la Ley de Simplificacion
Administrativa y cuales es el trato que se les brinda a los ciudadanos en la
Administracion Pablica. En este caso el escenario elegido para tales motivos es el
de la Municipalidad de Carabayllo, en donde se inician diariamente varios
procedimientos administrativos, trabajandose tanto con los administrados, son los
usuarios de la administracion publica que buscan obtener un servicio por parte del
estado, y administradores publicos, son los llamados funcionarios y servidores

publicos quienes estan facultados para direccionar, guiar a un administrador de la

52



mejor forma para iniciar un proceso el cual va a satisfacer sus necesidades, con el

fin de conocer el punto de vista y opiniones de ambas partes.

2.5 Caracterizacion de Sujetos

Las entrevistas a realizar van a estar dirigidas a funcionarios y servidores
que se desempefian en las distintas areas que cuenta la Municipalidad de
Carabayllo,; A los ciudadanos mayores de 18 afios, quienes son personas naturales
que pueden o no tener un estudio profesional, y a abogados (generales y
especialistas de derecho administrativo), que han realizado tramites en la
Administracion publica, estas partes son de mera importancia para conocer por
una parte si existe falta de capacitacion o si simplemente ignoran la norma, y de la
otra parte conocer cOmo es que la administracion publica brinda sus servicios y si

se encuentran satisfechos con lo recibido.

2.6 Plan de analisis o trayectoria metodologica

El presente trabajo se realiz6 tomando un enfoque cualitativo ya que utiliza
recoleccion de informacion para poder perfeccionar las preguntas que se van a
hacer dentro del trabajo de investigacion o darle énfasis a algo en especifico,
estudia también en el ambito subjetivo por lo que se direcciona a un grupo de
personas, es de disefio no experimental ya que se va a llevar a cabo el estudio de
los datos que se observan para de esa forma generar una postura y brindar una

recomendacion favorable.

2.7 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

En este punto se hace referencia a las herramientas que se han utilizado
para la recoleccion de datos que se tomaran del ambiente de estudio, en este caso

se utilizé como instrumento la entrevista.
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Esta definida por Sampieri (2013), como una reunidén para conversar e
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el

entrevistado) u otras (entrevistados). (p. 403)

2.8 Rigor cientifico

Lo que en si se busca en el presente trabajo de investigacién es analizar las
causas del porque no se aplica una norma gue se encuentra vigente y determinada
por el Estado, para ello se ha utilizado el enfoque cualitativo porque va a permitir
que el investigador observe de forma detallada el entorno en donde se viene
desarrollando el fendmeno, de esa forma poder emitir una recomendacién para que
esta se aplique o no, dependiendo de las autoridades y recursos del estado, dentro
de la entidad que viene siendo estudiada, esto a diferencia el enfoque cuantitativo
que utiliza el muestreo y analisis estadistico con el fin de probar alguna teoria e

implantar algan patrén, modelo o norma.

2.9 Aspectos éticos

Sabemos que la ética es un aspecto sumamente importante que abarca el
aspecto moral, que se define como los actos que realizan las personas para con
otras personas, es decir la forma de comportamiento frente a algo o alguien, la ética
de forma mas general realiza una reflexion de estos actos y da un motivo a la accién

llevada a cabo. (Betancur, 2016).

En el presente caso al realizar el trabajo de investigacion se llevé a cabo la
utilizacién de las normas Apa, las que son correspondientes para su elaboracion,
respetando lineamientos establecidos, como por ejemplo respetar los derechos de
autor de otros investigadores por medio de las citas o tener en cuenta los margenes

para y direcciones para la redaccion del documento.
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RESULTADOS

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion, se realizaron
encuestas las que fueron dirigidas a tres grupos de personas, teniendo como a las
primeras a los administrados de la funcidn publica, reconocidos como los
ciudadanos que acuden a los entes publicos a realizar algun tramite, el segundo
grupo de personas son los funcionarios y servidores publicos, reconocidos como
los trabajadores de que ejercen dentro de las instituciones publicas y por ultimo a
abogados que tienen conocimiento general de los tramites que se realizan en las
entidades que el estado administra, en este caso en particular en Municipalidades,

teniendo como resultado lo siguiente:

1. De los entrevistados en el primer grupo, los resultados fueron que de todos los
problemas que existen dentro de la Municipalidad de Carabayllo, las principales
son que no hay personal capacitado para atender las necesidades de los
ciudadanos, no brindan informacién adecuada para el problema que tienen y
demoran en ello, existe mucha burocracia, por lo que consideran que la
atencion no es muy buena, aunque el mismo no deviene de todos los
trabajadores, ya que algunos si hacen bien su trabajo aplicando las leyes
correspondientes, es por ello que recomiendan que se capacite a todos los
trabajadores, por otro lado recomiendan que se contraten personal calificado

para el puesto ya que en su mayoria entran al mismo por favores politicos.

2. Del segundo grupo de personas, los servidores y funcionarios, que trabajan
dentro de la Municipalidad de Carabayllo, en su mayoria de ellos tienen un
maximo de experiencia de 3 afios en el puesto o en el servicio publico, en su
minoria llega a 10 afios de experiencia, se desempefian en diversas areas, las
cuales todas se realizan procedimientos administrativo tanto internos como
externos; en su totalidad no conocen lo que norma la Ley N°1246- Ley de
Simplificaciébn Administrativa y de los principios de la Ley N°27444 solo uno

conoce, dos tienen nociones y el resto desconoce; los instrumentos legales que
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utilizan van de acuerdo a los que hacen en cada area pero si manejan el TUPA
y un poco de la Ley General de Procedimientos Administrativo N°27444, a
criterio general consideran que la Simplificacion Administrativa es favorable ya
gue les ayuda a ellos a ser mas eficientes y culminar un proceso mas rapido,
aun asi con ello presente la mayoria de los entrevistados consideran que no
todos los trabajadores la aplican, pasando al plano de la interoperabilidad la
mitad de los entrevistados la desconocen y la otra conoce el término
considerando que seria de gran ayuda para mejorar el servicio que se brinda,
como también permite a los trabajadores sean mas eficientes, su mayoria
recomiendan que se les programe capacitaciones constantes y que el sistema

de la Municipalidad se mejore.

Por ultimo de la entrevista realizada al tercer grupo, abogados, tienen
experiencia ejerciendo la carrera de derecho entre 5 afios a 30 afios, yendo en
todos esos afios a hacer diligencias a Municipalidades, como de tramitar
licencias de funcionamiento, registros prediales, prescripciones de deuda
coactiva, registro de partidas, etc. En su totalidad consideran que todos que la
aplicacion de la simplificacion administrativa es favorable ya que conlleva
aminorar plazos de procesos, requisitos excesivos, reducir costos inutiles, de
este modo obteniendo resultados mas eficientes, eficaces y simples, ayudando
no solo al administrado sino también al trabajador a que no se le acumule
expedientes, en su mayoria consideran que se vincula a la Simplificacion
Administrativa con los principios de economia procesal, celeridad procesal,
simplicidad procesal, presuncién de veracidad, legalidad. Otro punto importante
es que en su totalidad se encuentran de acuerdo con lo establecido en las
normas de Simplificacion Administrativa pero que en la realidad no se aplica ya
que se tiene que recurrir a otros instrumentos para obtener la informacion que
se requiere, por lo que recomiendan que se capacite a todo el personal que
labora en las Municipalidades y/o se contrate servidores de acuerdo al perfil del

puesto.
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IV. DISCUSION

Uno de los principales objetivos del presente trabajo de investigacion fue analizar
cual es el origen por el que el servicio al ciudadano se ve afectado cuando se
realizan tramites en la Municipalidad de Carabayllo, para el mismo se realizaron

encuestas, las que al analizarlas se llegaron a determinar lo siguiente:

1. La mayoria de las personas que acuden a la Municipalidad de Carabayllo a
realizar un trdmite o a requerir informacion sobre algo en particular, se
encuentran con un panorama nada favorable para la institucion publica, ya que
manifiestan deficiencia en la atencion y en el servicio de informacién de datos,
para ello lo mas recomendable es que el personal se capacite en dos sentidos
primero en atencidn favorable al ciudadano y por otro lado una capacitacion

cognitiva mas amplia de los temas que rigen cada area.

2. Segun lo contestado en el cuestionario por los trabajadores de la Municipalidad
de Carabayllo, estos no se encuentran capacitados y actian de acuerdo a
criterio de cada uno, sin tener en cuenta, muchas veces las normas, siendo el
mismo personal que solicita que se los capacite, por lo expresado es muy
recomendable que los trabajadores soliciten de forma conjunta capacitaciones
de doctrina y norma, con ello tener evaluaciones para comprobar el progreso

gue tienen al recibir estos alcances.

3. Queda claro que los abogados entrevistados tienen experiencia y conocimiento
suficiente para llevar a cabo un procedimiento administrativo, es decir que
conocen las herramientas que la norma brinda, es por ello que de mucha
utilidad seria que los mismos letrados expongan ante el encargado del personal
cuales son los déficit que tienen los servidores y funcionarios publicos, en
cuanto conocimiento sobre el tema que se maneja, de esa forma se tendra mas

claro el panorama que se tiene que mejorar dentro de la Institucién Edil.
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V. CONCLUSIONES

1. En su mayoria de los ciudadanos del distrito de Carabayllo, se encuentran
de acuerdo que la atencion que se brinda en la Municipalidad es deficiente,
por dos razones principales, la primera de ellas es que los trabajadores
carecen de conocimiento de los temas que se abordan, desconocen de las
normas vigentes para el ejercicio de sus funciones, la segunda es que no

atienden al administrado con empatia.

2. Como se vio reflejado en las encuestas, se puede apreciar que
efectivamente los trabajadores de la Municipalidad de Carabayllo
desconocen de las normas, Ley Simplificacién administrativa- Ley N°1246 y
de la Ley de Procedimiento Administrativo General- Ley N°27444, de esta
tltima ley mencionada solo tienen de conocimiento los temas que se abordan

en sus areas respectivas.

3. Segun lo estudiado por los profesionales del derecho, la Simplificacién
administrativa es un instrumento favorable para la ejecucion de los
procedimientos administrativos, ya que permite que los trabajadores de la
administracion publica puedan tener mejores resultados de los mismos,
haciendo que el servicio sea eficiente y eficaz, de esa forma evita que exista
una acumulacion de expediente, por otro lado, permite que los ciudadanos

reciban mejor atencion y prontitud de solucién de sus casos.
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VI. RECOMENDACIONES

Luego de establecer las conclusiones, se recomienda:

1. Que, definitivamente los servidores y funcionarios publicos que laboran en la
Municipalidad de Carabayllo necesitan de capacitacién en forma constante, ya

gue la norma varia de la misma forma.

2. Que, se mejore el sistema interno de la Municipalidad en cuanto la
interoperabilidad, porque aplicando esta herramienta permitira que el trabajo de

los servidores y funcionarios publicos sea mas agil.

3. Mejorar el servicio de atencién al ciudadano, siendo mas empaticos con las
personas que van a tramitar un documento, ya que todos no tienen el mismo
nivel cognitivo para entender de los términos técnicos que se utilizan dentro de

la comuna edil.

59



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

v’ Bastidas, D., Pisconte,J. (2009) Gestion Publica. Disponible en:
http://www2.congreso.qgob.pe/sicr/cendocbhib/con4 uibd.nsf/9506FA981DD
F086405257C2B0056BEF1/$FILE/Gesti%C3%B3n P%C3%BAblica.pdf

v" Banco Interamericano de desarrollo (2019) ABC de la Interoperabilidad de
los servicios sociales. Marco conceptual y Methodologic. Recuperado en:

https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/El ABC de la

interoperabilidad de los servicios sociales Marco conceptual y metodol

ogico.pdf

v’ Betancur, G. (2016) La Etica y la Moral: paradojas del ser Humano. Revista
CES Psicologia. 9(1), p. 110

v' Centro de Investigacion Parlamentaria (2005) Simplificacion administrativa,

enfoque y lineas de trabajo en materia legislativa. Lima, Pera. Paredes, F

v' Céspedes, E. (2016). Convergencia de la Interoperabilidad, Accesibilidad e
Inclusién Digital en el marco del Nuevo Gobierno de la Informacion y
Derecho Informético. Recuperado en:

http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/19836/19880

v" Constitucion Politica del Pert 1993

v Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (2007). Libro blanco
de interoperabilidad de gobierno electronico para América Latina y el Caribe.
Recuperado en:
https://www.cepal.org/socinfo/noticias/noticias/2/32222/Libro_blanco_de_int

eroperabilidad.pdf

v Cruz, G. (2018). Reflexiones en torno a la Naturaleza Juridica del

Procedimiento de Eliminacion de Barreras Burocraticas: ¢ Control de

60


http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/9506FA981DDF086405257C2B0056BEF1/$FILE/Gesti%C3%B3n_P%C3%BAblica.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/9506FA981DDF086405257C2B0056BEF1/$FILE/Gesti%C3%B3n_P%C3%BAblica.pdf
https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/El_ABC_de_la_interoperabilidad_de_los_servicios_sociales_Marco_conceptual_y_metodológico.pdf
https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/El_ABC_de_la_interoperabilidad_de_los_servicios_sociales_Marco_conceptual_y_metodológico.pdf
https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/El_ABC_de_la_interoperabilidad_de_los_servicios_sociales_Marco_conceptual_y_metodológico.pdf
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/19836/19880
https://www.cepal.org/socinfo/noticias/noticias/2/32222/Libro_blanco_de_interoperabilidad.pdf
https://www.cepal.org/socinfo/noticias/noticias/2/32222/Libro_blanco_de_interoperabilidad.pdf

legalidad? (Trabajo Académico de especializacion). Pontificia Universidad

Catodlica del Peru, Lima, Peru.

Decreto legislativo que aprueba Medidas Adicionales de Simplificacion
Administrativa- N°1310

Decreto Legislativo N°1246

Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Prevencion y Eliminacion de
Barreras burocraticas- N°1256

Decreto Legislativo que Modifica la Ley N°27658- Ley Marco de la
Modernizacion de la Gestion del Estado- N°1446

Decreto Supremo que aprueba el Reglamento para la aplicacion del Analisis
de Calidad Regulatoria de procedimientos administrativos establecido en el
articulo 2 del Decreto Legislativo N° 1310 - Decreto Legislativo que aprueba
medidas adicionales de simplificacion administrativa- N°061-2019-PCM.

Diaz, A. (2017). Metodologia de simplificacién administrativa en el nivel de
satisfaccion del administrado de la Municipalidad distrital de Tuman-2017

(Tesis posgrado). Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo, Pera.

Doger, E. (2004). Gobierno Municipal. México: Consejo Editorial

Espinoza, Y. (2019). La Simplificacibn administrativa y la atencién al
ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huanta-Ayacucho, 2019 (Tesis

posgrado). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Pera.

Estrada, M. (2016). Aplicabilidad del principio tributario constitucional de
simplicidad administrativa en los reclamos administrativos a la Municipalidad
de Guayaquil del 2015 (Tesis posgrado). Universidad de Guayaquil,

Guayaquil, Ecuador.

61



Figueroa, Y. (2019). Gestion Administrativa en la satisfaccion del usuario de
la municipalidad provincial de Huaraz, 2019 (Tesis Posgrado). Universidad

Cesar Vallejo, Lima, Peru.

Garcia, E. (2017). Analisis de la actuacion administrativa de los servidores
publicos en el procedimiento administrativo y su resultado como agravio a la
garantia de legalidad (Tesis pregrado). Universidad Nacional Autbnoma de

México, Cuidad de México, México.

Guerrero, O (2012) Principios de la Administracion Publica, Disponible en:

http://bibliotecadigital.ilce.edu.mx/sites/csa/principio/leccionl.html#definicio

n

Guerrero, O. (2019) Principios de Administracion Publica. Mexico. INAP.

Gordillo, A. (2013) Tratado de Derecho Administrativo. Tomo 8. Buenos

Aires: Fundacion de Derecho Administrativo

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). (2017). Peru:

Indicadores de Gestion Municipal. Recuperado de:

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones digitales/Est/
Lib1474/libro.pdf

Jimenez, B., Ramirez, C. (2008) Gobierno y Politicas Publicas- Programa
Administraciébn Publica Territorial. Escuela Superior de Administracién
Pulblica. Bogota, DC

Ley Organica de Municipalidades- N°27972

62


http://bibliotecadigital.ilce.edu.mx/sites/csa/principio/leccion1.html#definicion
http://bibliotecadigital.ilce.edu.mx/sites/csa/principio/leccion1.html#definicion
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1474/libro.pdf
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1474/libro.pdf

Linazasoro, I. (2017). Derecho A Una Buena Administracion Publica.
Cambios de paradigmas en el Derecho Administrativo Chileno: de las
potestades y privilegios a los derechos de los ciudadanos. (Tesis pregrado).
Universidad de Chile, Santiago de Chile, Chile.

Mejia, H., Orellana, E., et al (2018) Derecho Administrativo. México,

Centroamérica y Republica Dominicana. Nicaragua. INEJ

Municipalidad de Huancayo (2017) Aplicacion de la Metodologia de
Simplificacion Administrativa para mejora de procedimientos TUPA.

Huancayo-Peru. Ascuria, E.

Mufioz, W. (2011) Simplificacion Administrativa En El Marco De Proceso De
Modernizacion Del Estado- reforma de tramites empresariales. Lima-Peru.

Universidad Catdlica Sedes Sapiente.

Oliva, C (2018) Maestria en Gestiobn Pdblica, 1(1) Disponible en:
http://www.up.edu.pe/egp/Documentos/FOLLETO%20GP%20IMPRESI%C
3%93N%20FINAL.pdf.

Pagani, L., Gialendi, B., Alejandra, M y otros (Ed) (2015) Estudios sobre
Gestidn Publica: aportes para la mejora de las organizaciones estatales en

el ambito provincial. Argentina: Comision de Investigaciones Cientificas

Pefafiel, J. (2017). Formulacion de Reformas para mejorar la Simplicidad
Administrativa en el Régimen Tributario Ecuatoriano (Aplicacién de la regla
de MINIMIS) (Tesis posgrado). Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador,

Quito, Ecuador.

Pefialoza, C. (2020) Etica. Etica y Atencién al Ciudadano. Recuperado en:

http://epn.gov.co/elearning/distinguidos/ETICA/index.html

Petrella, C. (2007). Acercamiento Amigable a la Burocracia. Recuperado en:

63


http://www.up.edu.pe/egp/Documentos/FOLLETO%20GP%20IMPRESI%C3%93N%20FINAL.pdf
http://www.up.edu.pe/egp/Documentos/FOLLETO%20GP%20IMPRESI%C3%93N%20FINAL.pdf
http://epn.gov.co/elearning/distinguidos/ETICA/index.html

https://www.fing.edu.uy/catedras/disi/DIS|/pdf/Acercamiento%20amigable%
20a%20la%20burocracia.pdf

Presidencia del Consejo de Ministros (2011) Metodologia de Simplificacion

Administrativa. Recuperado en:

https://sgp.pcm.gob.pe/simplificacion-administrativa/

Presidencia del Consejo de Ministros (2011) Organizacion del Estado.
Recuperado en:

https://www.peru.gob.pe/directorio/pep directorio gobierno.asp

Presidencia del Consejo de Ministros (2020) Quehacer Municipal.
Recuperado en:

https://municipioaldia.com/municipalidades-del-peru/

Remy, M. (2005) Gobiernos Locales en el Perd: entre el entusiasmo

democratico y el deterioro de la representacion politica. Lima- Peru. IEP

Rodriguez, G. (2016). Principio de Eficiencia y Simplicidad en la Informacién
reportada en el anexo Transaccional Simplificado ATS (Tesis posgrado).

Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Quito, Ecuador.

Rojas, L. (2006) Manual para la Gestion Municipal del desarrollo econémico
local. Pera: OIT

Salgado, A. (2007) Investigacion Cualitativa: disefios, evaluacion del rigor

metddico y Retos. Lima- Perl: Universidad San Martin de Porres.

Sampieri, H. (Ed) (2014) Metodologia de la Investigacion. México:
Interamericana Editores SA de CV

Sanchez, D., Mateu, J. (Ed.) (2015) Filosofia 1. Espafa: Anaya

64


https://www.fing.edu.uy/catedras/disi/DISI/pdf/Acercamiento%20amigable%20a%20la%20burocracia.pdf
https://www.fing.edu.uy/catedras/disi/DISI/pdf/Acercamiento%20amigable%20a%20la%20burocracia.pdf
https://sgp.pcm.gob.pe/simplificacion-administrativa/
https://www.peru.gob.pe/directorio/pep_directorio_gobierno.asp
https://municipioaldia.com/municipalidades-del-peru/

Sarobio, A. (2019). Aplicacion de las medidas de simplificacion
administrativa del D.L N°1246 y la garantia del servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital del Porvenir, periodo 2017- 2018 (Tesis posgrado).

Universidad Cesar Vallejo, Lima, Pera.

Secretaria de Gestibn Publica (2010) Politica y Plan Nacional de
Simplificacién Administrativa. Lima-Pera. Maravi, M., Rubio, P., Torrejon, F.,

Cancino, Z.

Texto Unico Ordenado de Ley de Procedimiento Administrativo General-
N°27444

Tigani, D. (2006) Excelencia en servicio. Recuperado en:

http://www.laqgi.org/pdf/libros coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf

Tong, F. (2014) Simplificacion Administrativa y regulacion positiva en la
normatividad ambiental y minera (1) 1 (P.281). Disponible
en:http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoysociedad/article/downloa
d/12483/13045/

Tschohl, J (2014) Servicio al Cliente. Estados Unidos: Service Quality
Institute

Vendrell, M., Calderén, H. (2002) Manual de derecho administrativo: una
perspectiva de los ordenamientos juridicos de Guatemala y Espafia.

Barcelona. Universidad Auténoma de Barcelona

65


http://www.laqi.org/pdf/libros_coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

INAPLICACION DE
LEY
SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA'Y

PROBLEMAS OBJETIVO SUPUESTOS CATEGORIA METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL.: SUPUESTO GENERAL | CATEGORIA TIPO DE
Analizar de qué manera la | La Inaplicacion de la ley | GENERAL INVESTIGACION:
;De qué manera la | Inaplicacién de la ley de | de Simplificacion . Buena atencién al | de enfoque
Inaplicacion de la ley de | Simplificacion Administrativa si afecta | ciudadano cualitativo ya que

Simplificacion
Administrativa afecta en la

buena atencion al
ciudadano en la
Municipalidad de

Carabayllo, 20207

Administrativa afecta en la

buena atencion al
ciudadano en la
Municipalidad de

Carabayllo, 2020

en la buena atencion al
ciudadano en la
Municipalidad de
Carabayllo, 2020.

. Inaplicacién de la
ley de Simplificacién
Administrativa

muestra una
aproximacioén
general que va a
ser utilizado en los
pasos a seguir en la
investigacion.
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LA BUENA
ATENCION AL
CIUDADANO EN LA
MUNICIPALIDAD DE
CARABAYLLO, 2020

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

cDe qué manera la
Inaplicacion de la ley de
Simplificacion
Administrativa afecta en la
eficiencia y eficacia en el

servicio de la
Administracion publica en la
Municipalidad de

Carabayllo, 20207

cDe qué manera la
Inaplicacion de la ley de
Simplificacion

Administrativa afecta en la

burocratizaciéon ilegal de
documentos en la
Municipalidad de

Carabayllo, 20207

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

. Analizar de qué manera
la Inaplicacién de la ley de
Simplificacion
Administrativa afecta en la
eficiencia y eficacia en el
servicio de la
Administracion puablica en
la  Municipalidad de
Carabayllo, 2020.

. Analizar de qué manera
la Inaplicacion de la ley de
Simplificacion
Administrativa afecta en la
burocratizacion ilegal de
documentos en la
Municipalidad de
Carabayllo, 2020.

SUPUESTO
ESPECIFICO

La Inaplicacién de la ley
de Simplificacién
Administrativa si afecta
en el servicio de la
Administracion Publica
en la Municipalidad de
Carabayllo, 2020

. La Inaplicacion de la ley
de Simplificacion
Administrativa afecta en
la eficiencia y eficacia en
la burocratizacion ilegal
de documentos en la
Municipalidad de
Carabayllo, 2020

CATEGORIA
ESPECIFICA

. Eficiencia y eficacia
en el servicio de la
Administracion
Publica

. Burocratizacion
ilegal de documentos

DISENO: Narrativo

ESCENARIO DE
ESTUDIO:
Municipalidad de
Carabayllo

TECNICA E
INSTRUMENTOS:
Entrevistas

SUJETOS:
funcionarios,
servidores Publicos,
usuarios de la
Administracion
Publica y Abogados
generales.
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ANEXO 2: ENTREVISTAS

ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y SERVIDORES PUBLICOS

1. ¢Cuéantos afos tiene trabajando como funcionario/ servidor publico?

10.

¢En qué area se desempefia como funcionario/servidor dentro de esta
entidad y que labores realiza?

¢, Usted como Funcionario/ servidor publico tiene conocimiento del Decreto
Legislativo N°12467

¢, Qué instrumentos juridicos utiliza para llevar a cabo los procedimientos
administrativos llevados a cabo en su area?

Usted como funcionario/ servidor publico considera que la simplificacion
administrativa es un instrumento favorable para el ejercicio de los
procedimientos de administracion publica?

¢,Cree usted como funcionario/ servidor publico se cumple con la Ley de la

simplificacion administrativa?

. ¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico conoce los principios que

sustenta el procedimiento administrativo de la ley 274447?

¢Usted como funcionario/ servidor publico conoce que es la
interoperabilidad?

¢ Usted como funcionario/ servidor que se deberia implementar el sistema
de la interoperabilidad?

¢,Cree usted como funcionario/ servidor publico que es necesario que los
administrados reciban un servicio de calidad? ¢Qué haria usted para

realizarlo?
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ENTREVISTA A USUARIOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
(ADMINISTRADOS)

Usted como usuario de la administracion publica ¢ Cuales cree que son los
principales problemas que evidencia al iniciar un procedimiento

administrativo?

. ¢ Usted como ciudadano usuario de la administracién publica recibe un buen

servicio por parte de la administracién publica?

. ¢Usted como usuario de la administracion publica siente que la
administracion publica satisface las necesidades sociales dentro del Distrito

de Carabayllo?

. ¢Usted como ciudadano de la administracion publica conoce qué es la

simplificacion administrativa?

. ¢Usted como usuario de la administracion publica considera que recibe
informacion correcta y completa de los tramites que se realizan dentro de

esta institucion estatal?

Usted como usuario de la administracién publica ¢,cree que el funcionario/
servidor aplican lo establecido en la Ley N°27444 en referencia a la

Simplificacién administrativa?

. ¢ Usted como usuario de la administracién publica cree que los funcionarios

y servidores publicos conocen las leyes de simplificacion administrativa?

Usted como usuario de la administracion publica ¢considera qué los
funcionarios/ servidores publicos necesitan de capacitacion para ejercer su

funcién administrativa?
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9. ¢Qué recomendaria usted como usuario de la administracién publica se
tenga que implementar para mejorar la calidad de servicio que brindan los

funcionarios/ servidores publicos?

10. ¢Conoce usted si los funcionarios/ servidores publicos cumple con
principios rectores establecidos en la ley N°274447?
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ENTREVISTAS A ABOGADQOS

1. ¢Cuéantos afos lleva ejerciendo la carrera de derecho?

2. En todos estos afios de ejercicio de la carrera de derecho, ¢ cuantas veces
ha ido a la municipalidad a tramitar un procedimiento administrativo y que
procedimientos ha realizado?

3. ¢Considera qué la simplificacion administrativa es un instrumento favorable
para el ejercicio de los procedimientos de administracion publica?

4. En base a su experiencia, ¢En qué tramites se requiere la simplificacion
administrativa y a que usuarios favorece mas?

5. ¢Con cual de los principios del derecho administrativo esta mas vinculado la
Simplificacién administrativa?

6. ¢Considera ud. qué el DL N°1246 y el DS. 016-2020-PCM garantiza el
respeto de los derechos e intereses de los ciudadanos que van a realizar
tramites administrativos a la Municipalidad?

7. ¢Considera que en las Municipalidades se cumplen con lo establecido en las
normas anteriormente mencionadas?

8. De acuerdo con lo establecido en el articulo 2 del DL. N°1246, el cual
desarrolla la interoperabilidad, y lo manifestado por los usuarios de la
administracion publica, por qué cree ud que no se aplican en las
Municipalidades? Argumentar

9. En cuanto al servicio de atencion que brindan los trabajadores de las
Municipalidades, ¢ cree ud que es el mas adecuado? ¢Por qué?

10.¢Qué recomendaciones daria ud para mejorar el servicio que brindan los
trabajadores de la administracion publica?
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ANEXO 3: VALIDACION DE EXPERTOS
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FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA BUENA
ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2020.

Investigador: Bach. LIDIA MILAGRO DEL AGUILA SALAS

Indicacién: Sefior certificador, se le pide's'u colaboracion baﬁ'; Iﬂego de un riguroso
andlisis de los items de la entrevista 1 respecto a los “INAPLICACION DE LEY
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA BUENA ATENCION AL CIUDADANO
EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2020” se le muestra, marque con un
aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo con los requisitos minimos de

[formacion para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escalade 1 a5
Donde:

1= Nunca 2=Casi Nunca 3= A Veces 4=Casi Siempre 5= Siempre
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TESIS:

INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA

BUENA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO,

2020.

Item

n

ENTREVISTA 1: DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS Y

SERVIDORES PUBLICOS

¢Cuantos afos tiene trabajando como funcionario/
servidor publico?

¢ En qué area se desempefia como funcionario/servidor
dentro de esta entidad y que labores realiza?

¢ Usted como Funcionario/ servidor publico conoce lo que
regula la Ley N°1310 y el D.S 061-2019-PCM?

¢ Qué instrumentos juridicos utiliza para llevar a cabo los
procedimientos administrativos llevados a cabo en su
area?

¢ Usted como Funcionario/ servidor publico considera que
la simplificacién administrativa es un instrumento
favorable para el ejercicio de los procedimientos de
administracion publica?

¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico se
cumple con la Ley de la simplificacion administrativa?

¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico conoce
los principios que sustenta el procedimiento
administrativo de la ley 274447

¢ Usted como funcionario/ servidor publico conoce que es
la interoperabilidad?

¢ Usted como funcionario/ servidor que se deberia
implementar el sistema de la interoperabilidad?

¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico que es
necesario que los administrados reciban un servicio de
calidad? ¢ Qué haria usted para realizarlo?
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TESIS: INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA
BUENA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO,

2020.

ENTREVISTA 2: DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA

Vi ADMINISTRACION PUBLICA (ADMINISTRADOS) 11213

1 Usted como usuario de la administracion publica ¢ Cuales cree que son
los principales problemas que evidencia al iniciar un procedimiento

administrativo?

2 ;Usted como ciudadano usuario de la administracién publica recibe un
buen servicio por parte de la administracion publica?

3 ¢ Usted como usuario de la administracion publica siente que la
administracion publica satisface las necesidades sociales dentro del
Distrito de Carabayllo?

4  ¢Usted como ciudadano de la administracién publica conoce qué es la
simplificaciéon administrativa?

N

¢ Usted como usuario de la administraciéon publica considera que recibe
informacion correcta y completa de los tramites que se realizan dentro
de esta institucion estatal?

6 Usted como usuario de la administracion publica ¢cree que el
funcionario/ servidor aplican lo establecido en la Ley N°27444 en
referencia a la Simplificacion administrativa?

7 ¢ Usted como usuario de la administracion publica cree que los
funcionarios y servidores publicos conocen las leyes de simplificacion
administrativa?

8  Usted como usuario de la administracion publica ¢considera que los
funcionarios/ servidores publicos necesitan de capacitacion para ejercer
su funcién administrativa?

9  ¢Qué recomendaria usted como usuario de la administracion publica
se tenga que implementar para mejorar la calidad de servicio que
brindan los funcionarios/ servidores publicos?
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10  ;Conoce usted si los funcionarios/ servidores publicos cumple con
principios rectores establecidos en la ley N°274447?

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular })/Buenas e) Muy buena

Nombres y Apellidos: //w W}L M%

DNI N°: ‘//76 29 ¥ Teléfono/Celular: __ 26 922 s¥IZ

Direccion domiciliaria: &"‘ @06/’

Titulo Profesional: /, 1) M

J
Grado Académico: )/ lftdw

Mencién: Z&ﬁo AU(:Z;”«U /V@dC . Umivenf ﬂl

WG~

Firma

Lugar y fecha: Z% %@
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FORMATO B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

I.DATOS GENERALES
1.1Titulo de la Investigacion:
ADMINISTRATIVA Y LA BUENA ATENCION AL CIUDADANO EN LA

MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2020.

EXPERTO

INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION

1.2 Nombre del Instrumento: ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS/
SERVIDORES PUBLICOS Y A LOS USUARIOS DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA (ADMINISTRADOS),

ILASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores

1. Claridad

2. Objetividad

3. Actualidad

4. Organizacion

5. Suficiencia

6. Intencionalida
d

7. Consistencia

8. Coherencia

Criterios

Esta formulado con
lenguaje
apropiado.

Esta expresado en
conductas
observables

Adecuado al
avance de la
ciencia pedagogica

Existe una
organizacion légica

Comprende los
aspectos en calidad
y cantidad

Adecuado
valorar
instrumentos
investigacion

para
los
de

Basado
aspectos
cientificos.

en
tedricos

Entre los indices e
indicadores
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9. Metodologia

10. Pertinencia

La estrategia
responde al
proposito del
diagnéstico.

Es util y adecuado
para la
investigacion

Baja
Regular
' Buena

Muy buena
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PROMEDIO DE VALORACION

)
gt
OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular / Buenas e) Muy buena

Nombres y Apellidos: /m //W \%a 9 4

pNIN_ /8627 83 TeistonoiCelular __ 9622257 8T

Direccion domiciliaria: Bﬁ/” Z)X’ﬁ -

Titulo Profesional: &/MW M

7
Grado Académico: /‘/AM/
Mencion: M MW A }7//71 U / /pZQ"- Mnu&t =

L

Lugar y fecha: ﬂ/ﬁ,Z/Z/Wﬁ
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FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA BUENA
ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2020.

Investigador: Bach. LIDIA MILAGRO DEL AGUILA SALAS

Indicacién: Sefior certificador, se le bide su colaboracion para I'Uégo de un ﬁguroso
lanalisis de los items de la entrevista 1 respecto a los “INAPLICACION DE LEY
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA BUENA ATENCION AL CIUDADANO
EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2020” se le muestra, marque con un
aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo con los requisitos minimos de

[formacioén para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera laescalade1a5
Donde:

1= Nunca 2=Casi Nunca 3=AVeces 4=CasiSiempre 5= Siempre
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TESIS: INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA
BUENA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO,
2020.

ENTREVISTA 1: DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS Y

" — SERVIDORES PUBLICOS 11234 5

1 ¢Cuantos anos tiene trabajando como funcionario/
servidor publico?

2 ¢En qué area se desempena como funcionario/servidor
dentro de esta entidad y que labores realiza?

3 ¢, Usted como Funcionario/ servidor publico conoce lo que
regula la Ley N°1310y el D.S 061-2019-PCM?

-4 ¢ Qué instrumentos juridicos utiliza para llevar a cabo los
procedimientos administrativos llevados a cabo en su
area?

5 ¢ Usted como Funcionario/ servidor publico considera que

la simplificacion administrativa es un instrumento
favorable para el ejercicio de los procedimientos de
administracion publica?

6 ¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico se
cumple con la Ley de la simplificacion administrativa?

7 ¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico conoce
los principios que sustenta el procedimiento
administrativo de la ley 274447

8 ¢ Usted como funcionario/ servidor publico conoce que es
la interoperabilidad?

9 ¢ Usted como funcionario/ servidor que se deberia
implementar el sistema de la interoperabilidad?

10 ¢ Cree usted como funcionario/ servidor publico que es
necesario que los administrados reciban un servicio de
calidad? ¢ Qué haria usted para realizarlo?
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TESIS: INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA
BUENA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO,

2020.

ENTREVISTA 2: DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA

fiem ADMINISTRACION PUBLICA (ADMINISTRADOS) 1 2 3

1 Usted como usuario de la administracion publica ¢ Cuales cree que son
los principales problemas que evidencia al iniciar un procedimiento
administrativo?

2 ;Usted como ciudadano usuario de la administracién publica recibe un
buen servicio por parte de la administracién publica?

3 ¢ Usted como usuario de la administracion publica siente que la
administracion publica satisface las necesidades sociales dentro del
Distrito de Carabayllo?

4 ¢Usted como ciudadano de la administracion publica conoce qué es la
simplificacion administrativa?

N

¢ Usted como usuario de la administracién publica considera que recibe
informacion correcta y completa de los tramites que se realizan dentro
de esta institucion estatal?

6 Usted como usuario de la administracion publica ¢cree que el
funcionario/ servidor aplican lo establecido en la Ley N°27444 en
referencia a la Simplificacion administrativa?

7 ¢Usted como usuario de la administracion publica cree que los
funcionarios y servidores publicos conocen las leyes de simplificacion
administrativa?

8 Usted como usuario de la administracion publica ¢considera que los
funcionarios/ servidores publicos necesitan de capacitacion para ejercer

su funcién administrativa?

9  ¢Qué recomendaria usted como usuario de la administracién publica
se tenga que implementar para mejorar la calidad de servicio que
brindan los funcionarios/ servidores publicos?
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10  ;Conoce usted si los funcionarios/ servidores publicos cumple con
principios rectores establecidos en la ley N°274447?

PROMEDIO DE VALORACION
q 0 O/ 0

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular /)ﬁenas e) Muy buena

MRS Uikrer NUDE2 Zulvem

oni e (60631279 Telsfono/Celular. ____ 3 13053 (O
Direccion domiciiaria: - J- DClan Mk 22 DPN S02,
Titulo Profesional: AR06H2

Grado Académico: | [ ABOER

Mencién: WC?(HOM NNT//‘)'f %'TW) O\{)\D‘ (CA3 Tﬂhﬂcl‘w
j ADQ [g; CQ]TOD.

ARTURO WALTER NUNEZ ZULUET
ABOGADO

Lugar y fecha: 23-092.- LOL0 ICAL N® 3533
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FORMATO B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

I.DATOS GENERALES
1.1Titulo de la Investigacién: INAPLICACION DE LEY SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA Y LA BUENA ATENCION AL CIUDADANO EN LA
MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2020.

EXPERTO

1.2 Nombre del Instrumento: ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS/
SERVIDORES PUBLICOS Y A LOS USUARIOS DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA (ADMINISTRADOS),

I.LASPECTOS DE VALIDACION
Criterios
Indicadores
1. Claridad Esta formulado con

2. Objetividad

3. Actualidad

4. Organizacion

5. Suficiencia

6. Intencionalida
d

7. Consistencia

8. Coherencia

lenguaje
apropiado.

Esta expresado en
conductas
observables

Adecuado al
avance de la
ciencia pedagoégica

Existe una
organizacion logica
Comprende los
aspectos en calidad
y cantidad
Adecuado para
valorar los
instrumentos de
investigacion
Basado en
aspectos tedricos
cientificos.

Entre los indices e
indicadores
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9. Metodologia La estrategia
responde al
propésito del Y
diagnéstico.
10. Pertinencia  Es util y adecuado
para la 7&
investigacion t
PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

Baja q O )
Regular /D

? Buena

Muy buena
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PROMEDIO DE VALORACION

0
D 7o
OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular /yénas e) Muy buena

Nombres y Apellidos: ACTORD \Uﬂ&a Al UEE‘Z 2o ETH
DNI N°: {_(() b HILH Teléfono/Celular: A0 J¥3)0
Direccion domiciiaria__3- 3. Jnclan Block 22 Dpte 53

Titulo Profesional: ABOCADD
Grado Académico: MABISTER

Mencion: _ DEZEQHC peC oy Rlnas Reuws Tafnas
¥ ADOLES (EN L.

ARTURD WALTER N
ABC GAgEgZUme

Lugar y fecha: .,(2:}“ 0 - KZ/O?)O CALN23533
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ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y SERVIDORES PUBLICOS

. ¢Cuantos afios tiene trabajando como funcionario/ servidor publico?
Vengo trabajando en la municipalidad de Carabayllo un total de 13 afios
como funcionario 10 afios.

. ¢Enqué area se desempefiacomo funcionario/servidor dentro de esta
entidad y que labores realiza?

Soy auxiliar coactivo en la subgerencia de ejecutoria coactiva.

. ¢Usted como Funcionario/ servidor publico tiene conocimiento de la
Decreto Legislativo N°12467

Muy poco por eso pido al gobierno actual capacite a los funcionarios y
servidores publicos para que la municipalidad tenga una mejor eficiencia y
eficacia de administracion publica.

. ¢Qué instrumentos juridicos utiliza para llevar a cabo los
procedimientos administrativos llevados a cabo en su éarea?

Argumentar

Mayormente en el &rea de ejecucidn coactiva nos regimos mas por la ley
N° 26979 LEY DE EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO, LEY
DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL LEY N° 27444,
LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA,
LEY ORGANICA DE MUNICIPALIDADES Y EL (TUPA) TEXTO UNICO
ORDENADO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS.

. Usted como funcionario/ servidor publico considera que la
simplificacién administrativa es un instrumento favorable para el
ejercicio de los procedimientos de administracion publica?
Argumentar

Por supuesto pienso que el estado debe de invertir mas en capacitaciones
para que los funcionarios o servidores publicos pueda estar al margen de

lo aplicado segun normas o leyes.



6. ¢Cree usted como funcionario/ servidor publico se cumple con la Ley
de la simplificacion administrativa? Argumentar
Si cumplimos a nuestro modo porque lamentablemente no tenemos un
sistema que lleve un control de los procedimientos sin embrago el area de
ejecucion coactiva se rige mediante la ley N° 26979 LEY DE EJECUCION
DE LOS PROCEDIMIENTOS COACTIVOS tiene determinados los plazos
para ejecutarlos los procedimientos.

7. ¢Cree usted como funcionario/ servidor publico conoce los principios
gue sustenta el procedimiento administrativo de la ley 274447

Argumentar.

Los principios son importantes para el desarrollo de los procesos juridicos
con el objetivo de regular todos los procedimientos administrativos,
intereses, obligaciones o derechos fundamentales como legalidad

seguridad etc. Con el fin que la entidad ejecute con razonabilidad.

8. ¢Usted como funcionario/ servidor publico conoce que es la

interoperabilidad? (en caso de ser “si”’, argumentar)

Es una red de conectividad que esta aplicada a la administracion publica

con el fin de comunicar un sistema técnico informético.

9. ¢Usted como funcionario/ servidor cree que se deberia implementar

el sistema de la interoperabilidad? Argumentar.

Claro que estoy de acuerdo porque lamentablemente en la municipalidad
carecemos de un sistema real de informacion donde se pueda conectar con

otras areas y poder dar solucion real en la actualidad.



10.¢Cree usted como funcionario/ servidor publico que es necesario que
los administrados reciban un servicio de calidad? ¢Qué haria usted
pararealizarlo?
Lo lero haria un sistema que trabaje de la mano del servidor publico para
tener una mejor informacion y registro de todo tramite con plazo que
determina la ley poder satisfacer asi las necesidades de la poblacion.
Que la poblacion Carabayllo se sienta seguros de sus tramites y ejecutarlos
en los plazos determinados por lo cual puedan visualizar el proceso en los

sistemas, seria mas transparente la informacion.

NOMBRE Y APELLIDOS: Ericson quintanilla carhuamaca
CARGO: Auxiliar coactivo

AREA DE DESEMPENO LABORAL: Subgerencia de
Ejecutoria Coactiva.

EN CASO DE SER ABOGADO
REGISTRO CAL:

CONTADOR




ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y SERVIDORES PUBLICOS

. ¢Cuantos afios tiene trabajando como funcionario/ servidor publico?
Vengo trabajando como funcionario en distintos distritos de Lima, entre
ellos: San Martin de Porres 3 afos, Los Olivos 3 meses, Carabayllo 1 afio
y 6 meses.

. ¢Enqué arease desempefiacomo funcionario/servidor dentro de esta
entidad y que labores realiza?

Gerencia de Servicios a la Ciudad y Medio Ambiente

. ¢Usted como Funcionario/ servidor publico tiene conocimiento de la
Decreto Legislativo N°12467

No tengo conocimiento.

. ¢Qué instrumentos juridicos utiliza para llevar a cabo los
procedimientos administrativos llevados a cabo en su area?

Argumentar

Mayormente en el area de Servicios a la Ciudad y Medio Ambiente nos
regimos mas por: EL REGLAMENTO DE ATENCION DE DENUNCIAS
AMBIENTALES PRESENTADAS ANTE OEFA, REGLAMENTO DE
SUPERVISION RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N°006-2019-
OEFA/CD, TEXTO UNICO ORDENADO DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS (TUPA).

. Usted como funcionario/ servidor publico considera que la
simplificacién administrativa es un instrumento favorable para el
ejercicio de los procedimientos de administracion publica?
Argumentar

Si es favorable ya que ayuda que los tramites se puedan iniciar y resolver
de forma mas eficiente, pero segun mi criterio considero que la misma
norma es de caracter burocratico y no permite que en algunos tramites se

puedan aplicar la simplificacién administrativa.




6. ¢Cree usted como funcionario/ servidor publico se cumple con la Ley
de la simplificacion administrativa? Argumentar
Personalmente considero que se cumple solo en un 10%, pero el aplicarlo
depende mucho del mismo funcionario, ya que en las municipalidades si el
funcionario desea actuar rapido lo hace y si no deja que transcurra el
tiempo.

7. ¢Cree usted como funcionario/ servidor publico conoce los principios
gue sustenta el procedimiento administrativo de la ley 274447
Argumentar.

Si tengo conocimiento de algunos principios, pero solo de lo basico, estos
sirven para que tanto los trabajadores como los ciudadanos puedan tener
en claro como se va a actuar cuando se inicie un procedimiento.

8. ¢Usted como funcionario/ servidor publico conoce que es la

interoperabilidad? (en caso de ser “si”, argumentar)
No, desconozco completamente

9. ¢Usted como funcionario/ servidor cree que se deberia implementar

el sistema de la interoperabilidad? Argumentar.

Bueno después de indagar el termino, este instrumento si se deberia
implementar, con el fin de tener informacion compartida y evitar la demora
de la resolucion de los documentos que se tramitan, ayudaria mucho a los

trabajadores

10.¢Cree usted como funcionario/ servidor publico que es necesario que
los administrados reciban un servicio de calidad? ¢Qué haria usted
pararealizarlo?
Tratar de brindar un mejor servicio brindando informacion clara a los
administrados de los procesos (como se realizan y avanzan), tratar de
avanzar con los documentos que entran al area y resolver las
problematicas de los ciudadanos, capacitar al personal con el fin de agilizar

los temas administrativos.



NOMBRE Y APELLIDOS: Edwar Williams Machuca Pajuelo

CARGO: Gerente de Servicios a la ciudad y Medio
Ambiente

AREA DE DESEMPENO LABORAL: Gerencia y Sub-
gerencia de Servicios a la ciudad y Medio Ambiente

EN CASO DE SER ABOGADO
REGISTRO CAL:

INGENIERO




ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y SERVIDORES PUBLICOS

. ¢Cuantos afios tiene trabajando como funcionario/ servidor publico?
Vengo trabajando como servidor publico 3 afios y 6 meses

. ¢Enqué arease desempefiacomo funcionario/servidor dentro de esta
entidad y que labores realiza?

Subgerencia de Servicios a la Ciudad y Medio Ambiente

Tengo como labores: Encargado de programa de segregacion de fuentes
de recoleccion selectiva de residuos solidos, supervision ambiental en el
marco de PLANEFA

. ¢Usted como Funcionario/ servidor publico tiene conocimiento de la
Decreto Legislativo N°12467?

No tengo conocimiento.

. ¢Qué instrumentos juridicos utiliza para llevar a cabo los
procedimientos administrativos llevados a cabo en su area?

Argumentar

Lo que utilizo es la normativa ambiental vigente, ordenanzas de la
Municipalidad, TUPA

. Usted como funcionario/ servidor publico considera que la
simplificacién administrativa es un instrumento favorable para el
ejercicio de los procedimientos de administracion publica?
Argumentar

Si, por que ayudaria que los procesos se puedan realizar y resolver mas
rapido.

. ¢Cree usted como funcionario/ servidor publico se cumple con la Ley
de la simplificacién administrativa? Argumentar

Si, solo en algunos casos, ya que hay tramites que se pueden manejar con
la simplificacion administrativa y otros que no ya que necesitan ser

revisados con mayor énfasis.




7. ¢Cree usted como funcionario/ servidor publico conoce los principios
gue sustenta el procedimiento administrativo de la ley 274447
Argumentar.

No, desconozco.
8. ¢Usted como funcionario/ servidor publico conoce que es la

interoperabilidad? (en caso de ser “si”’, argumentar)

Si de forma superficial a mi criterio es estar coordinados entre areas y

enlazar informacion necesaria para hacer los trabajos.

9. ¢Usted como funcionario/ servidor cree que se deberia implementar

el sistema de la interoperabilidad? Argumentar.
Si para compartir informacion y que se evite tanto papeleo.

10.¢Cree usted como funcionario/ servidor publico que es necesario que
los administrados reciban un servicio de calidad? ¢Qué haria usted
pararealizarlo?
Brindar servicio de calidad al ciudadano
Apoyar en el tramite y requerimiento de informacion a los administrados
Implementar nuevos procedimientos dentro de cada area y estandarizarlos,

para un desenvolvimiento mas eficiente.

NOMBRE Y APELLIDOS: Carlos Advincula Zambrano
CARGO: Especialista ambiental

AREA DE DESEMPENO LABORAL: Sub-gerencia de
Servicios a la ciudad y Medio Ambiente

EN CASO DE SER ABOGADO
REGISTRO CAL:

INGENIERO AMBIENTAL




ENTREVISTA A USUARIOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

(ADMINISTRADOS)

Usted como usuario de la administracion publica ¢Cuales cree que son
los principales problemas que evidencia al iniciar un procedimiento
administrativo?

El personal no se encuentra capacitado para ocupar los puestos, solo entran
por favores politicos

Demora en la respuesta de documentos, en el procedimiento ya que no
respetan los plazos

No hay acceso para ingreso a las oficinas para consultar por los tramites que
se realizan

No hay buena atencion telefénica para atender el tramite

. ¢Usted como ciudadano usuario de la administracion publicarecibe un
buen servicio por parte de la administracién publica?

No
. ¢Usted como usuario de la administracion publica siente que la

administracion publica satisface las necesidades sociales dentro del
Distrito de Carabayllo?

No, porque solo atienden a la gente que apoyo en la campafa del actual
alcalde, la atencién no es para todos.

. ¢Usted como ciudadano de la administracién publica conoce qué es la
simplificacion administrativa?

Considero que es una forma de que los tramites que se inician se realicen
mas rapido y que se respeten los plazos.

. ¢Usted como usuario de la administraciéon publica considera que
recibe informacion correctay completa de los tramites que se realizan
dentro de esta institucion estatal?

No hay informacién correcta ni completa, cada uno de los ciudadanos
tenemos que buscar informacién de forma personal, en vez de ayudar

desorientan.



6. Usted como usuario de la administracién publica ¢cree que el
funcionario/ servidor aplican lo establecido en la Ley N°27444 en
referencia a la Simplificacion administrativa?

No se aplica lo que estd establecido en la norma, por la razon de que
desconocen de ella o simplemente los que conocen no lo toman en cuenta
Ejemplo: Te embargan las cuentan sin notificacion previa.

7. ¢Usted como usuario de la administracion publica cree que los
funcionarios y servidores publicos conocen las leyes de simplificacién
administrativa?

No todos la conocen y los que lo hacen no la aplican como debe ser.

8. Usted como usuario de la administracion publica ¢considera qué los
funcionarios/ servidores publicos necesitan de capacitacién para
ejercer su funcion administrativa?

Si necesitan capacitacion para que atiendan bien a los pobladores y ejerzan
bien su funcion.

9. ¢Qué recomendaria usted como usuario de la administracion publica
se tenga que implementar para mejorar la calidad de servicio que
brindan los funcionarios/ servidores publicos?

Que contraten personal que sean especializados en cada puesto donde van
a rendir su trabajo, sin favores politicos

El alcalde debe priorizar la capacitacion a todo el personal para garantizar
buena atencion al ciudadano.

10. ¢Conoce usted si los funcionarios/ servidores publicos cumple con
principios rectores establecidos en la ley N°27444?

Solo se aplica con los que apoyaron en la camparfia o son conocidos de los

integrantes de la bancada, es preferente.

NOMBRE Y APELLIDOS: Irene Aurelia Huaman Fernandez
DNI:20574421




ENTREVISTA A USUARIOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

(ADMINISTRADOS)

Usted como usuario de la administracion publica ¢Cuales cree que son
los principales problemas que evidencia al iniciar un procedimiento
administrativo?

Burocracia

Demora en el proceso de un tramite, te pelotean

. ¢Usted como ciudadano usuario de la administracion publicarecibe un
buen servicio por parte de la administracién publica?

No, ejemplo: No llega la ayuda (coyuntura actual covid-19) a pesar de la
necesidad, solo llegaron las canastas a sus conocidos.
. ¢Usted coémo usuario de la administracion publica siente que la

administracion publica satisface las necesidades sociales dentro del
Distrito de Carabayllo?

No del todo, seguridad pésima, lozas deportivas abandonadas es decir no
invierten para una mejora

. ¢Usted como ciudadano de la administracién publica conoce qué es la
simplificacion administrativa?

No

. ¢Usted como usuario de la administracion publica considera que
recibe informacion correctay completa de los trAmites que se realizan
dentro de esta institucion estatal?

No, ocultan informacion

Usted como usuario de la administracién publica ¢cree que el
funcionario/ servidor aplican lo establecido en la Ley N°27444 en
referencia a la Simplificacion administrativa?

No lo aplican

. ¢Usted como usuario de la administracion publica cree que los
funcionarios y servidores publicos conocen las leyes de simplificacion
administrativa?

No, tienen deficiencia cognitiva por falta de capacitacion.



8. Usted como usuario de la administracidén publica ¢considera qué los
funcionarios/ servidores publicos necesitan de capacitacién para
ejercer su funcion administrativa?

Si necesitan capacitacion y amor por el trabajo que realizan

9. ¢Qué recomendaria usted como usuario de la administracion publica
se tenga que implementar para mejorar la calidad de servicio que
brindan los funcionarios/ servidores publicos?

Que el Alcalde tenga comunicacion directa con el pueblo, solo recibe datos
de sus trabajadores, estos no son reales

10. ¢Conoce usted si los funcionarios/ servidores publicos cumple con
principios rectores establecidos en la ley N°27444?

No lo cumplen porque simplemente no quieren ya que algunos si conocen

de la norma

NOMBRE Y APELLIDOS: Juana Luz Caceres Moreno
DNI:40524493




ENTREVISTA A USUARIOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

(ADMINISTRADOS)

Usted como usuario de la administracion publica ¢ Cuéles cree que son
los principales problemas que evidencia al iniciar un procedimiento
administrativo?

Falta de Informacion

. ¢Usted como ciudadano usuario de la administracion publicarecibe un
buen servicio por parte de la administracién publica?

No, no saben guiar al ciudadano cuando piden informacién
. ¢Usted coémo usuario de la administracion publica siente que la

administracion publica satisface las necesidades sociales dentro del
Distrito de Carabayllo?

No

. ¢Usted como ciudadano de la administracion publica conoce qué es la
simplificacion administrativa?

No

. ¢Usted como usuario de la administracion publica considera que
recibe informacion correctay completa de los trAmites que se realizan
dentro de esta institucion estatal?

No

Usted como usuario de la administracion publica ¢cree que el
funcionario/ servidor aplican lo establecido en la Ley N°27444 en
referencia a la Simplificacién administrativa?

No, todo lo hacen bajo criterio de cada trabajador

. ¢Usted como usuario de la administracion publica cree que los
funcionarios y servidores publicos conocen las leyes de simplificacion
administrativa?

No lo aplican, ya que si lo hicieran no se tendrian tantos problemas con los

tramites.



8. Usted como usuario de la administracion publica ¢considera qué los
funcionarios/ servidores publicos necesitan de capacitacién para
ejercer su funcion administrativa?

Definitivamente para que atiendan mejor a los usuarios.

9. ¢Qué recomendaria usted como usuario de la administracion publica
se tenga que implementar para mejorar la calidad de servicio que
brindan los funcionarios/ servidores publicos?

Que se programe capacitaciones constantes a todo el personal

10. ¢Conoce usted si los funcionarios/ servidores publicos cumple con
principios rectores establecidos en la ley N°27444?
No del todo, solo algunos lo aplican bien

NOMBRE Y APELLIDOS: Amanias Jose Trujillo Machado
DNI:10398140




ENTREVISTAS A ABOGADOS 1

¢,Cuéntos afios lleva ejerciendo la carrera de derecho?
5 afnos.

En todos estos afios de ejercicio de la carrera de derecho, ¢ cuéntas veces ha
ido a la municipalidad a tramitar un procedimiento administrativo y que
procedimientos ha realizado?

Procedimiento de otorgamiento de licencia de funcionamiento, y inscripcion de
predio.

¢Considera qué la simplificacion administrativa es un instrumento favorable
para el ejercicio de los procedimientos de administracion publica?

Si

En base a su experiencia, ¢En qué tramites se requiere la simplificacion
administrativa 'y a que usuarios favorece mas?

En los procedimientos de otorgamiento de licencias, y inscripcion de predios
urbanisticos.

¢,Con cual de los principios del derecho administrativo esta mas vinculado la
Simplificacién administrativa?
Con los principios de legalidad, informalismo y presuncion de la veracidad.

¢Considera ud. qué el DL N°1246 y el DS. 016-2020-PCM garantiza el respeto
de los derechos e intereses de los ciudadanos que van a realizar tramites
administrativos a la Municipalidad?

Si garantiza que los procedimientos administrativos se realicen con la celeridad
debida.

¢Considera que en las Municipalidades se cumplen con lo establecido en las
normas anteriormente mencionadas?

En parte, porque no actualizan su texto Unico de procedimientos administrativos
TUPA.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2 del DL. N°1246, el cual desarrolla
la interoperabilidad, y lo manifestado por los usuarios de la administracién
publica, por qué cree ud gue no se aplican en las Municipalidades?
Si estoy de acuerdo con lo sefialado en la norma, pero la realidad es otra para el
otorga miento de la informacién publica. Por qué se tiene que acudir a la ley de
trasparencia y acceso a la informacion publica para requerir informacion.

En cuanto al servicio de atencion que brindan los trabajadores de las
Municipalidades, ¢cree ud que es el mas adecuado? ¢Por qué? No, no se
encuentran capacitados en cuanto al procedimiento administrativo.



10.¢Qué recomendaciones daria ud, para mejorar el servicio que brindan los
trabajadores de la administracion publica?

Que capaciten al personal administrativo y comiencen aplicar la simplificacion
administrativa.

NOMBRES Y APELLIDOS: Sebastian Gamonal Silva
ESPECIALIDAD: Derecho Constitucional

REG. CAl..: 4519




ENTREVISTAS A ABOGADOS 2

¢ Cuantos afios lleva ejerciendo la carrera de derecho?
Aproximadamente 15 afios de ejercicio y 25 afios de trabajo en el campo del derecho.

En todos estos afios de ejercicio de la carrera de derecho, ¢cuantas veces ha
ido a la municipalidad a tramitar un procedimiento administrativo y que
procedimientos harealizado?

Bueno, el ejercicio de la carrera lo he ejercido en la especialidad del Derecho Civil,
siendo muy pocas las ocasiones en que he tenido que ejercitar el Derecho
Administrativo ante algun ente municipal, sin embargo, los pocos que he realizado
estaban orientados a la carga de propiedad inmueble, obtencion de licencias de
funcionamientos, quejas de clientes respecto a diversos actos lesivos a sus
derechos y en general actos administrativos de rapida solucion.

¢Considera qué la simplificacion administrativa es un instrumento favorable
para el ejercicio de los procedimientos de administracion publica?

Por supuesto que si, la Simplificacion administrativa conlleva a aminorar los plazos
y reducir costos economicos inutiles, obtené do de este modo resultados mas
rapidos y positivos psra el administrado, como sabemos justicia que tarda no es
justicia, asimismo la Simplificacion administrativa colateralmente elimina la
burocracia.

En base a su experiencia, ¢En qué tramites se requiere la simplificacion
administrativa y a que usuarios favorece mas?

Considero que la simplificacion administrativa debe aplicarse en todos aquellos
casos en gue el derecho de los administrados se encuentre plenamente demostrado
y probado, no siendo necesario el que el ente administrador soliciten documentos
innecesarios para el trdmite, toda vez que el obtenerlos conllevaria mas tiempo y
gasto, con ello se beneficiaria a los administrados mas humildes y con derechos
probados.

¢,Con cual de los principios del derecho administrativo esta mas vinculado la
Simplificacién administrativa?

Segun mi criterio, los principios sobre los que descansa la Simplificacion
administrativa son los principios de celeridad y economia procesal, en realidad todos
los principios en conjunto forman el criterio de la Simplificacién administrativa, pero
como sefiale en un inicio estos dos principios son los pilares.



6. ¢Considera ud. qué el DL N°1246 y el DS. 016-2020-PCM garantiza el respeto
de los derechos e intereses de los ciudadanos que van a realizar trdmites
administrativos a la Municipalidad?

Si, si bien es cierto estas normas cautelan en parte el derecho los ciudadanos,
considero que se podrian mejorar algunas aristas de estas, una mejor
reglamentacion y aplicacion de las mismas ayudarian a los administrados.

7. ¢Considera que en las Municipalidadesi se cumplen con lo establecido en las
normas anteriormente mencionadas?
En parte, considero que en las Municipalidades hay mucha burocracia,no se aplica
la celeridad procesal, la economia procesal muchas veces se deja de lado, considero
gue de aplicarse las normas tal y como estan dictadas el administrado seria
totalmente beneficiado y con ello se obtendria una administracion justa para todos.

8. De acuerdo con lo establecido en el articulo 2 del DL. N°1246, el cual desarrolla
la interoperabilidad, y lo manifestado por los usuarios de la administracion
publica, por qué cree ud que no se aplican en las Municipalidades? Argumentar
Consider6 que no se aplica la interoperabilidad porque aun no esta implementado
este sistema entre todas las entidades publicas, al ser un sistema novedoso y no
contarse con los implement6 necesarios las Municipalidades no hacen uso de esta
llamada interoperabilidad entre entidades estatales, faltan recursos electrénicos
como computadores e Internet de banda ancha el cual permita el correcto desarrollo
de este sistema.

9. En cuanto al servicio de atencion que brindan los trabajadores de las
Municipalidades, ¢.cree ud que es el mas adecuado? ¢Por qué?

El personal a cargo de la atencién al publico por parte de la Municipalidad debe ser
mejor preparado y provisto de los medios adecuados para realizar una mejor
atencion al administrado, sobre todo una atencion rapida, clara y eficiente.

10.¢Qué recomendaciones daria ud para mejorar el servicio que brindan los
trabajadores de la administracion pablica?

Recomendaria que los trabajadores sean preparados previamente por la entidad
publica, a efectos de poder realizar una correcta atencion al ciudadano, una atenciéon
basada en un conocimiento sobre su campo de atencién y un buen criterio y
entendimiento al momento de atender al usuario.

NOMBRES Y APELLIDOS: Julio Cesar Alzamora Castillo

ESPECIALIDAD: Derecho Civil

REG. CAL.: 53045




ENTREVISTAS A ABOGADOQOS

¢,Cuéntos afios lleva ejerciendo la carrera de derecho?
Desde el afio 2015, 5 afios a la fecha.

En todos estos afios de ejercicio de la carrera de derecho, ¢cuantas veces ha
ido a la municipalidad a tramitar un procedimiento administrativo y que
procedimientos harealizado?

Fui varias veces para pago de arbitrios y una vez para expedicién de partida de
nacimiento.

¢Considera que la simplificacion administrativa es un instrumento favorable
para el ejercicio de los procedimientos de administracion publica?

Por supuesto, dado que los requisitos actualmente son excesivos, siendo trabas
para poder tramitar documentos, deberia aplicarse simplificacion administrativa para
todo y mas aun por medios tecnoldgicos prioritariamente.

En base a su experiencia, ¢En qué tramites se requiere la simplificacién
administrativa 'y a que usuarios favorece mas?
En los de otorgamiento de licencias de funcionamiento, partidas de nacimiento, etc.

¢,Con cual de los principios del derecho administrativo estd mas vinculado la
Simplificacion administrativa?
Principio de economia, celeridad y eficacia.

¢Considera ud. qué el DL N°1246 y el DS. 016-2020-PCM garantiza el respeto
de los derechos e intereses de los ciudadanos que van a realizar tramites
administrativos a la Municipalidad?

En principio esas normas son favorables para el ciudadano y el administrado, agiliza
los procedimientos y extingue los innecesarios.

¢Considera que en las Municipalidades se cumplen con lo establecido en las
normas anteriormente mencionadas?

Faltan darle prioridad a lo estipulado en ella, porque de alguna manera merman sus
ingresos, pero es la politica general del estado y eso es lo que prevalece.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2 del DL. N°1246, el cual desarrolla
la interoperabilidad, y lo manifestado por los usuarios de la administracion
publica, por qué cree ud que no se aplican en las Municipalidades?

Imagino que por un tema logistico y de presupuesto, ya que esto implica implementar
redes, computadoras, programas y tener una velocidad de internet estable y veloz.



9. En cuanto al servicio de atencion que brindan los trabajadores de las
Municipalidades, ¢.cree ud que es el mas adecuado? ¢ Por qué?
No, en realidad muchos carecen de empatia, sobre todo los que ya son nombrados
dado que al tener seguridad laboral no les interesa cumplir eficientemente con su
labor y tampoco atender al publico satisfactoriamente.

10.¢Qué recomendaciones daria ud para mejorar el servicio que brindan los
trabajadores de la administracién publica? Capacitacion en temas de empatia,
dotarlos también de mejores recursos logisticos para que cumplan con su labor,
tengan un perfil adecuado para la labor y no se desnaturalicen sus aptitudes de
acuerdo a su formacion.

NOMBRES Y APELLIDOS: Brisshan Orlando
Huaman Estanish

ESPECIALIDAD: Derecho Penal
REG. C.A.A.: 1355




