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RESUMEN

Una de las herramientas legales mas importantes para abordar la problematica de la
simplificaciéon administrativa, es el Texto Unico Ordenado de Procedimientos
Administrativos (TUPA), por el cual cualquier entidad del sector publico debera basar su
actuacioén al momento de iniciarse cualquier procedimiento administrativo por parte de
un ciudadano, dentro del marco de la modernizacion de la gestién publica, minimizando
procesos, haciéndolos amigables a la poblacién y generando confianza. El TUPA de una
institucion del Estado reviste particular importancia, pues serd la guia para que cualquier
ciudadano pueda realizar una gestion particular, por lo que se colige que este documento
deberé estar en constante cambio, adecuandose a los escenarios actuales, por ejemplo,
a través del uso de herramientas digitales, la estandarizacion de procesos que permitan
identificar de forma mas rapida y clara el procedimiento ante una entidad de la misma
naturaleza o nivel, apariciébn de nuevos requerimientos por parte de la ciudadania,
delegacién de mayores responsabilidades por parte de la normativa legal, entre otros
motivos, por ello, hemos considerado que el &mbito municipal, es uno de los que mayor
contacto y afluencia concita por parte de los pobladores, por lo que seria grave que estas
entidades no contaran con este instrumento de gestion, no lo tuvieran actualizado o el

mismo no guardara los lineamientos generales establecidos por la normativa vigente.

Palabras clave: administracion publica, simplificaciébn administrativa, texto Unico de
procedimientos administrativos, procedimientos administrativos, herramientas digitales,

estandarizacion de procedimientos.



ABSTRACT

One of the most important legal tools to address the problem of administrative
simplification is the Single Ordered Text of Administrative Procedures (TUPA), by which
any public sector entity must base its action at the time of initiating any administrative
procedure by the a citizen, within the framework of the modernization of public
management, minimizing processes, making them friendly to the population and
generating trust. The TUPA of a State institution is of particular importance, since it will
be the guide for any citizen to carry out a particular management, so it is inferred that this
document must be in constant change, adapting to current scenarios, for example,
through the use of digital tools, the standardization of processes that allow the procedure
to be identified more quickly and clearly before an entity of the same nature or level,
appearance of new requirements by the public, delegation of greater responsibilities by
the regulations legal, among other reasons, for this reason, we have considered that the
municipal sphere is one of those that attracts the greatest contact and influx of residents,
so it would be serious if these entities did not have this management instrument, they did
not had updated or it did not keep the general guidelines established by current

regulations.

Keywords: public administration, administrative simplification, single text of
administrative procedures, administrative procedures, digital tools, standardization of

procedures.
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INTRODUCCION

Nuestra investigacion tiene como fin central analizar el texto Unico de procedimientos
administrativos como herramienta legal y procedimental y su relacién con la politica de

simplificacién administrativa de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla.

El capitulo | contiene el problema de investigacion, se formulan los problemas de estudio,
asi como el objetivo general y objetivos especificos del mismo, se procede a justificar la
realizacion del presente trabajo y se desarrolla su importancia, para luego proceder a

fijar la delimitacién (contexto) y limitaciones en las que se desarrolld.

El capitulo Il contiene el marco tedrico, dentro del cual consideramos a los antecedentes
nacionales e internacionales que sirvieron como referente de nuestro estudio, asi como

desarrollamos el marco conceptual correspondiente.

El capitulo 11l contiene la formulacion de la hipotesis, tanto general como especificas,
junto a las variables de estudio, tanto independiente como dependiente, con lo que se

ensaya la correspondiente operacionalizacion de variables.

El capitulo IV contiene la metodologia de la investigacién, donde destaca su tipo y
disefio, ademas de delimitar a nuestra poblaciéon y muestra, ademas de mencionar las
técnicas de recoleccion de datos de las que nos valimos, mencionando los aspectos

éticos que rigieron la elaboracién del trabajo.

El capitulo V contiene los resultados, ademas del andlisis e interpretacion de los mismos

junto a la discusion relacionada con las fuentes bibliograficas consultadas.

El capitulo VI contiene las conclusiones y sugerencias de la investigacion.
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1.1.

CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Uno de los mayores retos del Estado es lograr mantener una buena
relacién con la poblacion a la que sirve, sin embargo, esto no siempre resulta
exitoso pues, por el contrario, el poblador percibe que este solo le trae
dificultades, pérdida de tiempo e imposiciones que afectan su normal desarrollo
dentro de la sociedad. No es extrafio, por ejemplo, que las personas se quejen
por ser sometidas a una burocracia interminable al momento de realizar diversos
tipos de trAmites a cargo de alguna entidad del Estado, en cualquiera de sus
niveles. Es por ello que parte de las politicas publicas estan referidas a lograr un
proceso de simplificacion administrativa conducente a conectar con el ciudadano,
de manera tal que este pueda sentir que ya no existen limitaciones, barreras o
altos costos al momento de interactuar con el Estado, lo que redundara en una
mayor eficiencia en los servicios que brinda, asi como en una satisfaccion poco

comun por parte de los usuarios.

A la luz de los hechos, los resultados para nuestro pais no son

auspiciosos, asi, por ejemplo, recientemente, Suarez (2019) se preguntaba:

Nuestra administracion publica es mucho méas burocratica que
hace 20 afios, y quienes tienen esa antigiedad en la funcién

estatal lo saben. ¢Porqué? ¢Qué ha sucedido para que después



de todo este tiempo de modernizacion de la gestion publica

hayamos retrocedido en vez de avanzar?

Sobre lo antes sefialado, podriamos ensayar una serie de explicaciones
que servirian para identificar causas, las mismas que van desde el
aburguesamiento de quien ocupa un cargo publico y su desidia en el trato al
ciudadano, una débil formacion académica, la conducta ética enlazada con la
corrupcion, hasta el tener un aparato publico precario sin las condiciones
minimas para el desarrollo de las funciones de quienes laboran en una entidad
publica. Este rapido diagnostico involucra a un aspecto de la administracién
publica que abarca o puede abarcar un poco de cada uno de ellos, y no es otra
que la tramitologia, pues es una de las problematicas en las que mas se evidencia
el descontento de los administrados, puesto que para poder lograr una respuesta
de la administracién publica debe ser sometido a procedimientos poco €ficientes,
gue se dilatan excesivamente y que ademas exigen una serie de requerimientos

que invitan a la informalidad.

Nuestro pais aborda la problematica de la simplificacibn administrativa de
muchas maneras, una de ellas es dotando del marco juridico normativo a las
entidades del Estado para que puedan desarrollar sus funciones con apego a la
ley y dentro del &mbito de sus competencias. Una de esas herramientas legales
es el Texto Unico Ordenado de Procedimientos Administrativos, en adelante
TUPA, por el cual cualquier entidad del sector publico debera basar su actuacion

al momento de iniciarse cualquier procedimiento administrativo por parte de un



ciudadano, dentro del marco de la modernizacion de la gestion publica,
minimizando procesos, haciéndolos amigables a la poblacién y generando
confianza a traveés de la eficiencia administrativa. En ese orden de ideas, el TUPA
de una institucion del Estado reviste particular importancia, pues sera la guia para
que cualquier ciudadano pueda realizar una gestidon particular, por lo que se
colige que este documento debera estar en constante cambio, adecuandose a
los escenarios actuales, por ejemplo, a través del uso de herramientas digitales,
la estandarizacion de procesos que permitan identificar de forma mas rapida y
clara el procedimiento ante una entidad de la misma naturaleza o nivel, aparicion
de nuevos requerimientos por parte de la ciudadania, delegacién de mayores

responsabilidades por parte de la normativa legal, entre otros motivos.

Es por ello que el TUPA reviste singular importancia, tal y como sefiala

Peraltilla (2009), cuando sefiala que:

Reviste importancia en la medida que permite ordenar de modo
uniforme al grupo de trdmites que se realizan en una determinada
dependencia publica, establece su duracién y costo, asi como
minimiza el actuar discrecional y cualquier tipo de conducta no
imparcial de quien ejerce la funcién publica, contribuyendo a
acelerar las gestiones que los ciudadanos deseen realizar. Por ello
el TUPA otorga un camino claro para que los usuarios conozcan

como hacer sus gestiones ante cualquier organismo del Estado.

(p- 9)



Identificada la importancia del TUPA dentro de la administracién publica
y su relaciéon con la ciudadania, hemos considerado que el ambito municipal, por
su propia naturaleza, es uno de los que mayor contacto y afluencia concita por
parte de los pobladores, por lo que seria grave que estas entidades no contaran
con este instrumento de gestion, no lo tuvieran actualizado o el mismo no
guardara los lineamientos generales establecidos por la normativa vigente. Es
por ello que, por ejemplo, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI
(2014) indicé que: “Al ailo 2014, de un total de mil setecientos ochenta y cuatro
municipalidades, el 41.9% cuenta con TUPA, mientras que un 55.2% lo tiene

desactualizado, en tanto el 2.9% no cuenta con uno” (p. 50).

En esa misma linea, en vista de la aplicacién de la metodologia de
determinacion de costos para procedimientos administrativos, el propio INEI
afirmé que: “Durante 2019 de un total de mil trescientos treinta y siete
municipalidades, el 71.3% cuenta con un TUPA adecuado a esta metodologia,

mientras que un 28.7% no lo tiene” (p.72).

En el contexto de nuestra investigacion, consideramos como parte de
nuestro estudio a la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, en la Provincia de Ica,
cuyo TUPA vigente fue aprobado mediante ordenanza municipal N° 23-2016-
MDS, por lo que es intencion de las suscritas investigadoras recoger toda la
informacion referida a como este instrumento normativo, publicado hace poco
menos de seis afios, viene cumpliendo con sus fines al interior de la entidad y

respecto a los procedimientos que realizan los ciudadanos, asi como relacionar



1.2.

ello con la politica de simplificacion administrativa promovida por el Estado, todo

ello durante el periodo 2021.

Problema General

¢De qué forma el texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) se
relaciona con la politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad

Distrital de Subtanjalla, afio 2021?

Problemas Especificos

¢De qué manera se viene cumpliendo con los procedimientos y plazos
establecidos en el texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) de la

Municipalidad Distrital de Subtanjalla, afio 20217?

¢De qué manera la politica de simplificacion administrativa ha repercutido en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, afio

20217

Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Establecer de que forma el texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA)
se relaciona con la politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad

Distrital de Subtanjalla, afio 2021.



1.3.

1.2.2. Objetivos especificos

Analizar de qué manera se viene cumpliendo con los procedimientos y plazos
establecidos en el texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) de la

Municipalidad Distrital de Subtanjalla, afio 2021.

Establecer de qué manera la politica de simplificacion administrativa ha
repercutido en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Subtanijalla, afio 2021.

Justificacidon e importancia de la investigacién

1.3.1. Justificaciéon

La simplificacion administrativa constituye un objetivo de todo Estado
moderno, por ello forma parte de sus politicas publicas, por lo que toda entidad,
en cualquiera de los niveles de gobierno, debe disefar estrategias encaminadas
a alcanzar tal fin, pues ello permitird contar con un ciudadano mas satisfecha en
cuanto a la eficiencia de las gestiones que realice en esos &mbitos. En esa l6gica
los TUPA son herramientas destinadas a brindar un marco normativo
procedimental a esos procedimientos, de manera tal que se pueda tener una real
dimensién del costo en tiempo y dinero que significara iniciar un tramite en la

administracion publica.

Sin embargo, no es menos cierto que a la luz de la informacion estadistica
preliminar con que se cuenta, en el &mbito municipal, que es parte de nuestra

investigacion, se reportan deficiencias en cuanto a contar con este tipo de



documentos, ajustarlos a una metodologia técnica para determinar los costos de

los mismos o por no encontrarse debidamente actualizados.

Es por ello que, consideramos, nuestro estudio se justifica plenamente en
su vigencia, pues son constantes las modificaciones normativas a los tramites
administrativos a nivel nacional, sea en razén de su necesidad o urgencia, siendo
responsabilidad de, en este caso, las municipalidades ajustarse a tales directivas,
trasladandolas a sus TUPA, siendo que en caso de no hacerlo se afectara
gravemente los derechos de los administrados y, ademas, se atentaria contra las
politicas de simplificacion administrativa consideradas en las normas de indole

nacional.

1.3.2. Importancia

En el caso del presente trabajo, su importancia obedece a la necesidad
de abordar la utilidad del texto Unico de procedimientos administrativos que
permitan lograr un proceso de simplificacion administrativa eficiente. En ese
intento incentivamos a futuros investigadores a tomar nuestro estudio como
insumo y de esa manera contribuir al desarrollo de mayor conocimiento en el
ambito juridico. Es por ello, que esperamos gue los resultados de la investigacion
permitan contrastar nuestras hipotesis de estudio, de manera tal que este
material pueda servir para conocer de mejor manera la realidad materia de

estudio debido a sus aportes teorico y practicos.

En el caso particular de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, foco de

nuestro trabajo, se sustenta la importancia de su andlisis en vista de que, por



1.4.

ejemplo, esta entidad cuenta con un TUPA aprobado en 2016, siendo que
posteriormente se establecieron normas orientadas, entre otras, a la
digitalizacion de los trdmites o la simplificacién de los mismos producto de la
pandemia por covid-19, o aquellas disposiciones orientadas a la estandarizacion
de procedimientos, por lo que resulta justificable desde la perspectiva teérica y
practica que las investigadoras hayamos decidido abordar la multicitada

problematica dentro de la comuna antes referida.

Delimitacion

v' En cuanto a su delimitacion espacial: El presente estudio se llevara adelante
en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, ubicado en la provincia y

departamento de Ica.

v" En cuanto a su delimitacién social: La recoleccion de datos y levantamiento
de informacién se realizara a través de encuestas y entrevistas que seran
practicadas a pobladores del distrito de Subtanjalla, asi como a funcionarios

de la municipalidad materia de estudio.

v" En cuanto a su delimitacion temporal: El periodo de tiempo que comprendera

nuestra investigacion abarcara el afio 2021.

v" En cuanto a su delimitacién conceptual: El trabajo que ejecutara contara con
dos variables de estudio, las mismas que corresponden al texto Unico de

procedimientos administrativos y la simplificacién administrativa.



1.5.

Limitaciones

v

El periodo de tiempo que abarcara nuestra investigacion corresponde

Unicamente al afio 2021.

Respecto al financiamiento para llevar adelante el presente estudio, este sera
asumido integramente por las investigadoras en vista que no se cuenta con

patrocinio publico ni privado.

La eventual resistencia de algunos de los pobladores del distrito de
Subtanijalla respecto de su participacion para el desarrollo de las encuestas
que se les haga llegar debido al temor, por desconocimiento, acerca de los

alcances que traera consigo el estudio.

La eventual resistencia por parte de los funcionarios de la municipalidad
distrital de Subtanjalla a participar de las entrevistas que permitan conocer de

mejor manera la problematica investigada.



2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes

Es intencion de las autoras, presentar los antecedentes de nuestra
investigacion, para lo cual hemos consultado estudios tanto a nivel nacional como
internacional que guarden relacion con la realidad problematica y cuyas

principales conclusiones tengan que ver con el desarrollo de la temética elegida.

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Hinojosa (2021), en su estudio sobre: “Ley 28976 y TUPA como
simplificacion del otorgamiento de licencias de funcionamiento en la
Municipalidad José Luis Bustamante — Arequipa, 2021”, para obtener el titulo
profesional de Abogada, investigacion que en su aspecto metodoldgico fue de
tipo basico, con un enfoque cualitativo y disefio de la teoria fundamentada, los
participantes fueron cinco expertos, aplicandose las técnicas de la entrevista y la
encuesta, todo ello a través del instrumento denominado guia de entrevista, con

lo que se concluyd lo siguiente:

Los tramites establecidos en el TUPA no se encuentran
correctamente establecidos, ademas cuentan con una serie de
trdmites burocraticos que limitan su rapidez, en particular, sobre

las licencias de funcionamiento. Ademas, si bien es cierto, la
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regulacion es bastante entendible para los ciudadanos, una vez
gue estas disposiciones son trasladadas al TUPA de la
Municipalidad, se adicionan requisitos, inspecciones y otras
etapas que no estdn consideradas en la norma, lo que
evidentemente retrasa el tramite y atenta contra el principio de
jerarquia de normas. Esto trae consigo que las licencias no se
emitan en los plazos establecidos o simplemente los expedientes
gue se forman para tramitar las solicitudes se encuentren
detenidos, pese a que los contribuyentes abonan fuertes sumas

por los derechos que se le cobra previamente al inicio del tramite.

Es por ello que se ha determinado que la Municipalidad José Luis
Bustamante tiene deficiencias para la generacion oportuna de
licencias de funcionamiento, ello debido a que su TUPA se
contradice con la normativa nacional, lo que atenta con su rol de
promocion e impulso de la economia local pues sus procesos

resultan ser lentos y desactualizados.

Maduefio y Hermoza (2021), en su estudio sobre: “Simplificacion
administrativa para la eficacia de los procesos administrativos del TUPA en
la Municipalidad Distrital de Reque”, para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracion Puablica por la Universidad Sefior de Sipéan,
investigacion que en su aspecto metodoldgico fue de tipo descriptivo, con un

enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, con una poblacion representada
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por los trabajadores de la Municipalidad de Reque, mientras que la muestra la
componen 136 de estos colaboradores; ademas se utilizé la técnica de la

encuesta, con lo que se concluyé lo siguiente:

Existe un avance positivo en la simplificacién administrativa de la
municipalidad y su eficacia con relacién a los procedimientos
administrativos regulados en su texto Unico de procedimientos

administrativos, en el afio 2021.

Se hace necesario sistematizar procesos, lo cual se puede hacer
a través de la realizacion de convenios con otras instituciones. Se
hace necesaria, la revision y cambio al TUPA del municipio, con
la finalidad de que sea mucho méas amigable para beneficio de la

poblacion.

Rojas (2019), en su estudio sobre: “Texto Unico de Procedimiento
Administrativo y su influencia en la calidad del servicio de la Municipalidad
Distrital de Jesus — Cajamarca, 2018”, para obtener el grado académico de
Maestro en Gestion Puablica por la Universidad César Vallejo, investigacion que
en su aspecto metodoldgico fue de tipo descriptiva, disefio no experimental,
transversal y descriptivo, correlacional, causal; el mismo que conto con una
poblacién y muestra constituida por cien personas de ambos sexos; ademas de
valerse de la técnica de le encuesta y el analisis documental, mientras que se

uso6 al cuestionario como instrumento, con lo que se concluyo lo siguiente:
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Conforme a la informacién obtenida existe un porcentaje de casi
el 70% de personas que consideran que el TUPA de la
Municipalidad debe ser actualizado con lo que se deberia elevar
el nivel respecto de la calidad de servicio que brinda. En tanto, al
comparar lo antes sefialado con el grado de conocimiento del
TUPA de la Municipalidad de Jesus, apenas el 50% considera que
este instrumento es bueno, mientras un 5% afirma que es muy

malo.

Al momento de analizar al Texto Unico de Procedimientos
Administrativos se establece que el 45% de encuestados
sefalaron que este instrumento contribuye al buen desarrollo de
la gestion administrativa en la Municipalidad de Jesus, lo que se
reitera respecto al revisar el nivel de eficacia de los actos
administrativos, asi como en cuantos casos son declarados nulos.
Finalmente, de la revision de las entrevistas de determind que un
44% de personas que en cuanto a la calidad de servicio esta es
calificada como regular respecto de la labor de la Municipalidad
Distrital de Jesus, encontrandose falencias de gestién, respuesta

ante contingencias, todo ello en el afio 2018.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Méndez (2019), en su estudio sobre: “Importancia de implementar un

proceso administrativo unico para la administracion publica”, para obtener
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el grado de Maestro en Derecho Administrativo por la Universidad Andina Simén

Bolivar — Sede Ecuador, con lo que se concluyo lo siguiente:

La administracion publica esta investida del poder decisorio en los
casos de su competencia, llamados procedimientos
administrativos, por lo que es su deber garantizar a la ciudadania
gue este se llevara ajustado a ley y con respeto a sus derechos
fundamentales, evitando de esa manera que se vea afectado por
cualquier tipo de acto arbitrario. Brindar seguridad juridica,
entonces, sera el principal enfoque de cualquier entidad publica,
guiandose por principios basicos como el de legalidad, el mismo
gue se resume en que toda decisién de autoridad publica debera

obedecer lo establecido en el ordenamiento juridico vigente.

Es por ello que pensar en lograr un solo tipo de procedimiento en
la administracion publica es todo un reto, pues evitara que todo
ciudadano que se acerque a una dependencia publica se vea
invadido por dudas, tramites confusos y largos, o cualquier forma
gue le haga evitar o temer iniciar alguna gestibn en la

administracién publica.

Mufioz (2017), en su estudio sobre: “Los principios de eficacia y
eficiencia como manifestacion de la gobernanza en las politicas publicas
colombianas, un andlisis desde los documentos CONPES sociales 2009-

20157, para obtener el grado académico de Maestro en Derecho Administrativo
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por la Universidad del Rosario de Colombia, investigacion que en su aspecto
metodolégico fue de corte inductivo, ademdas de basar su estado del arte en
libros, revistas académicas y fuentes del Banco Mundial, con lo que se concluyo

lo siguiente:

El Consejo Nacional de Politica Econémica y Social (CONPES) de
Colombia, a través de una serie de documentos, viene
evidenciando progresos sobre correcta gobernanza |y
globalizacién, pues desde la perspectiva social ello ha colaborado
en lograr posicionar al ciudadano como un actor vital para la
atencion de sus necesidades y prioridades. Es por ello que las
politicas publicas disefiadas en Colombia contienen un modelo
moderno y acorde a los tiempos, ello en el entendimiento que esto
contribuird en la eficiencia y eficacia de los servicios que cada
nivel de gobierno brinda, para con ello evitar el uso excesivo de

recursos por parte de los administrados.

Dentro de las medidas tomadas, una de las mas resaltantes tiene
gue ver con la simplificacion administrativa, tanto en la parte
normativa como en los procedimientos, lo que responde al modelo
globalizado que se pretende aplicar. Es por ello que se busca que
la estructura del Estado sea mucho mas moderna, permitiendo el
cambio de la administracién publica con participacion de la

ciudadania a través de instituciones representativas.
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Villacreses (2017), en su estudio sobre: “Los procesos administrativos
del gobierno auténomo descentralizado del cantdon Jipijapay su incidencia
en el desarrollo institucional”, para obtener el titulo profesional de economista
por la Universidad Estatal del Sur de Manabi de Ecuador, investigacion que en
su aspecto metodoldgico fue de tipo exploratorio y de campo, asimismo se valié
de los métodos deductivo, inductivo, analitico y de sintesis, para la recoleccion
de datos se aplicé las técnicas de la observacion, encuesta y entrevista, en tanto
la poblacion se constituyd por 419 integrantes de la entidad analizada y la

muestra fue finalmente de 203 personas, con lo que se concluy6 lo siguiente:

Terminado el diagnéstico sobre la entidad materia de andlisis, se
pudo establecer que la misma no tiene una serie de procesos
debidamente ejecutados, asi como se observa una serie de
deficiencias referidas a las capacidades de sus recursos
humanos. Si bien es cierto un gran porcentaje (81%) tiene
conocimiento acerca de los objetivos institucionales, estas no
coadyuvan al logro de estos en la fase de ejecucion, por ello los
progresos de la entidad se ven reducidos, lo que se grafica en el
78% que reconoce el no cumplimiento de los procesos
establecidos por la entidad. Mas de la mitad de encuestados
coinciden en afirmar que la institucion se ha desarrollado, lo que
contrasta con el factor desempefio que tiene como calificacién
bueno, el mismo que es insuficiente aun para alcanzar los

objetivos considerados por la propia entidad.
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Finalmente, se puede reconocer que existe un déficit en aspectos
referidos a planificacién, organizacion, direccion y control; lo que
deja en evidencia que, a pesar de tener un modelo de procesos,
este no se ejecuta correctamente, esto ademas guarda relaciéon
con la deteccién de un débil sistema de control a servidores y

funcionarios publicos.

Marco Conceptual

2.2.1. Politica de simplificacion administrativa

Cuando hablamos de politicas publicas nos referimos, precisamente, a un
cumulo de objetivos y metas a las que cada Estado pretende llegar, por lo que
siempre deben estar sujetas a cuestionamientos que permitan su

reestructuracion, cambio y mejora.

Para la Secretaria de Gestion Publica (2010)

Hablar politicas publicas es referirnos a los actos de gobierno
encaminados a resolver las necesidades de la poblacion. Se
puede ademas comprender como el uso de recursos de forma
estratégica con la finalidad de amenguar los problemas de la
sociedad. Para lograr establecer la direccion que debe tomar una
politica es necesario definir los objetivos de la misma, principios

ademas de estrategias, todo ello evaluandose constantemente a
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través de la fijacion de metas, revision de indicadores,

establecimiento de plazos y asignando responsabilidades. (p. 32)

La regulacion normativa de cada Estado refleja sus metas y objetivos,
deben entonces estar en consonancia con la realidad social en las que se dictan,
buscando el bienestar de la comunidad, es por ello que deben estar en constante
evaluacién puesto que, asi como la tecnologia, las sociedades se encuentran en
constante evolucién. En el caso particular del aspecto administrativo, este que
tiene que ver con la relacién directa entre administrados y administradores, lo
gque se busca es evitar que, producto de la burocracia, se abandone la idea de
servicio al ciudadano y se construyan barreras administrativas con altas cargas

legales o legalistas que impidan una relacion fluida y eficiente.

Al referirnos al término simplificacion administrativa, encontramos en la
Organizacién para Cooperacion y Desarrollo Econémico — OCDE (2018), una

primera aproximacion conceptual y efecto practico, cuando sefiala que:

La simplificacion administrativa constituye una herramienta que
sirve de utilidad en la revisién y reduccién de la carga legislativa.
Coadyuva en la reduccion de las cargas burocraticas producidas
por el dictado de normas que afectan a pobladores, personas
juridicas y al propio aparato estatal. Una politica de simplificacion
administrativa debe siempre integrar el cumulo de estrategias en
toda administracion con la finalidad de conseguir resultados

positivos en el &mbito econémico y de produccion. (p. 110)
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Para Bustamante, et al. (1990, citado por Mufioz, 2011):

Hablar de simplificacién, supone referirnos a un proceso que
impacta en la relacion, constante y evidente, entre quienes hacen
uso de un servicio y quienes lo brindan a nombre del Estado.
Simplificar, por ello, tiene que ver con forjar los medios
institucionales que hagan fluir esta relaciéon y produzcan que los
procedimientos administrativos disminuyan en sus cargas en favor
del administrado. En ese orden de ideas, simplificar no tiene que
ver propiamente con realizar enormes mejoras dentro de la
administracion, por el contrario, hacer modificaciones que podrian
ser bastante superficiales, es decir solo lo necesario, para con ello

aliviar a quienes necesitan ser atendidos. (p. 28)

Por su parte, Paredes (2005), utiliza el término de barreras burocraticas
para explicar la necesidad de que la administracién sea mas eficiente, cuando

indica que:

Consideramos que la simplificacion administrativa es un proceso
que parte de la voluntad politica y que debe ser nutrido
constantemente para su subsistencia, asi como debe contar con
un ente institucional que responda a la necesidad de responder a
la responsabilidad de acoger denuncias de personas naturales o

juridicas acerca de posibles limitaciones o barreras por parte del
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aparato burocratico, pero ademas pueda resolver estas

situaciones a través del poder de decision. (p. 13)

La simplificacion administrativa, entonces, no solo se trata de un esfuerzo
gubernamental consistente en mejorar la relacién entre el ciudadano y la
administracién publica, sino que ademas se constituye en una garantia legal que
deberd ser protegida de actos contrarios, como el ejercicio abusivo de la
autoridad o la exigencia de requisitos innecesarios. Para ello, parte de la
responsabilidad del Estado, ademdas de dotar con un marco normativo afin a
estos propositos, debe considerar la existencia de un ente encargado de
responder y sancionar las denuncias que puedan tener los ciudadanos sobre este

tipo de conductas.

La simplificacion administrativa tiene, entonces, como objetivo principal
dotar de pautas a las diversas entidades de la administracion publica para que
se eliminen y simplifiquen sus procedimientos o tramites administrativos; esto
abarca aspectos de tipo administrativo tales como manejo de documentos, trato
al usuario, sistema digital, tramite interno, capacitacion, sistema de comunicacion

u otros que revistan importancia. Es por ello que Maravi (2000) afirma:

El objetivo mas ambicioso de la simplificacion administrativa es
lograr que el Estado, y mas precisamente la administracion
publica, se dirijan al cumplimiento de sus fines: estar al servicio

del ciudadano, velando al mismo tiempo por el interés general, lo
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cual legitima al Estado en su conjunto frente a la poblacion en

beneficio de la vigencia del Estado de Derecho.

En ese sentido, la simplificacion administrativa debe ser entendida
como un conjunto de principios que regulan la organizacién de la
administracién para el trato con el administrado, principios que
inspiran las normas que conocemos sobre la simplificacion

administrativa (incluidas las que se refieren a los TUPA). (p. 290)

En base a todo lo antes sefialado, podemos decir que la simplificacién
administrativa aparece ante la necesidad de corregir la actuacién de la
administracién publica en favor de los administrados. En efecto, no podemos
soslayar la actuacién de la burocracia en los actos de su competencia,
respetando plazos y procedimientos, pero no se puede permitir que ello afecte
los derechos de las personas o, peor aun, que no se garantice la seguridad

juridica con tramites poco claros, complejos e innecesarios.

2.2.2. Simplificacién administrativa en el Peru

Para la Secretaria de Gestion Publica (2010):

La simplificacibn administrativa es un grupo de principios que
originan una serie de acciones encaminadas a lograr apartar

cualquier tipo de barrera, asi como altos costos de transaccion que
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no son necesarios para la comunidad, que originan el mal

funcionamiento de las instituciones publicas.

Las normas que regulan la simplificacion administrativa en nuestro
pais se diseflan en un entorno en el que los procedimiento o
servicios que se brindan podrian ser exclusivos de la entidad. Por
ello, al definir de forma mas corta a la simplificacién administrativa,
debemos entenderla como la eliminacion de requerimiento o
formalidad excesiva y no necesaria en los procedimientos de un

administrado ante la administracion publica. (p. 33-34)

El desarrollo de nuestro pais también ha tenido que ver con la
simplificacién administrativa, y esto fue entendido en su oportunidad por las
autoridades al ser conscientes de que la idea de un Estado eficiente y competitivo
no podia plasmarse si se contaba con una sobre regulacién que limitaba los
derechos de las personas naturales o juridicas. Es por ello que, en el caso del
Perd, podemos destacar, dentro del marco juridico, a dos antecedentes muy
importantes que, cada uno en su espacio tiempo, sirvieron como base para el
proceso de simplificacién administrativa: la ley de simplificacion administrativa de
1989 (ley N° 25035) y la ley marco de modernizacién de la gestion del Estado de

2002 (ley 27658).

Un evento particularmente importante, lo constituyo la aprobacion del plan
bicentenario, Decreto Supremo N° 054-2011, herramienta legal que guia el

desarrollo nacional con miras al afio 2021, y cuyos ejes principales tiene que ver
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con el respeto a los derechos de las personas, facilidad para acceder a servicios,
gobernabilidad en el Estado, desarrollo econémico, creacion de trabajo y marco
competitivo; desarrollo de regiones y recursos naturales. Este documento refiere

como uno de sus objetivos especificos el dotar de:

Agilidad, transparencia y eficacia a la administracion publica en
todos sus niveles, al servicio de los derechos de las personas en
general y de los emprendedores e inversionistas en particular, con

revaloracion de los servicios y funcionarios publicos. (p. 124)

Para lograr este objetivo, el plan menciona como accién estratégica el:

Identificar los casos en que se requiere la simplificacion de los
procedimientos por sectores, niveles de gobierno y otros grupos
de interés identificados, priorizando los mas frecuentes y aquellos

de impacto en la mejora del clima de negocios. (p. 125)

Otra herramienta legal importante para el Perl lo constituye la ley del
procedimiento administrativo general del 2001 (ley N° 27444), cuyo texto Unico
ordenado fue aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, esta norma, en
consonancia con lo mencionado en el capitulo anterior, fue evolucionando con el
tiempo con la finalidad de dotarse de mayor eficiencia, pues su funcion basica
consiste en constituirse en el texto normativo de consulta respecto de los
principios que rigen la labor administrativa, asi como aquellos servicios brindados

de forma exclusiva por las entidades del Estado.
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En la linea de lo antes sefialado, es por ello que la Secretaria de Gestion
Puablica (2021), en su calidad de ente rector en la articulacién, implementacion y
evaluacioén de las politicas referidas a la modernizacion de la Gestion Publica; asi
como en materia de simplificacion administrativa, precisa respecto de las

modificaciones a esta norma que:

El Decreto Legislativo N° 1272, del afio 2016, trajo consigo
modificaciones orientadas a una mejor regulacion y simplificacién

administrativa, las mismas que consistieron en:

v' Se aumento el nimero de supuestos para aprobar de forma

automatica determinados procedimientos administrativos.

v' Se estandarizaron procedimientos administrativos comunes
dentro de la administracién publica ello con la finalidad de
hacer mas cercanos e identificables tanto los requerimientos

como los términos de duracion.

v' Se estableci6é el control ex — post y sanciones para entes

estatales.

v' Se fortalece a la Presidencia del Consejo de Ministros como
ente responsable de la modernizacién de la gestion publica en

materia de simplificaciébn administrativa.

v' Se crea el procedimiento administrativo electrénico.
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El Decreto Legislativo N° 1452, del afio 2018, trajo consigo

modificaciones adicionales, las mismas que consistieron en:

v' Uso preferente de las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) para el proceso de simplificacion

administrativa.

v El silencio administrativo negativo toma un caracter
excepcional en casos de potencial y significativa afectacion al

interés publico. (p. 11)

Sin embargo, pese al tiempo transcurrido, y a los esfuerzos por lograr una
administracién publica moderna con procesos simplificados y eficientes, adn no
se ha podido obtener resultados 100% positivos, por lo que la tarea aln es larga.
Al respecto, la Contraloria General de la Republica (2016), identificada dentro de

los més importantes problemas a la:

Existencia de procedimientos administrativos que no consideran
las herramientas estratégicas para simplificacion administrativa.
Pese a que en la actualidad se cuenta con un plan de
simplificaciébn administrativa, asi como una serie de directivas al
respecto, advertimos la existencia de fallas en una serie de
procedimientos administrativos puestos en andlisis, como es el
caso de no contar con una adecuada regulacion sobre plazos para

el estudio de documentos, asi como la evacuaciéon de opiniones
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consultivas con calidad de obligatorias que deben emitirse
previamente a concederse un permiso, ademas de la reduccién
de plazos en ciertos procedimiento sin contar con una evaluacién
real sobre el soporte institucional que permita resolver los

procedimientos aplicando los nuevos términos. (pp. 13-14)

El Banco Interamericano de Desarrollo — BID (2018, citado por la

Secretaria de Gestion Publica, 2021) reafirma el diagnostico al sefialar que:

Al afio 2017, Peru llego a la segunda ubicacién en Latinoamérica
como el pais con mas tiempo de espera para poder terminar un
tramite. Por ejemplo, la espera que debe tomar una persona para
terminar un tramite es, en promedio, de 8,6 horas contra las 5,4
horas que arroja el promedio en Latinoamérica. Solo un 29% de
los usuarios peruanos completa un trdmite con una sola

interaccion. (pp. 5-6)

2.2.3. El texto unico de procedimientos administrativos

El éxito de una norma radica en que esta se encuentre modelada a una
realidad concretar, es decir, que responda a una necesidad de la poblacién. Es
por ello que los llamados TUPA surgen como una oportunidad de mejora que
permite realizar trdmites ante la administracion puablica de manera méas sencilla,
rapida y amigable; para lo cual se debe contar con una guia que refleje las

formalidades, plazos y costos que derivan de cada procedimiento que desee
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realizar y ante la entidad que tenga competencia para ello. En el caso particular
de las municipalidades permite evitar requerimientos innecesarios, actualmente
conocidos como barreras burocréticas, que generen incentivos negativos en los
administrados, motivandolos a abandonar sus trdmites o simplemente no

iniciarlos prefiriendo la informalidad o la corrupcién para obtener lo que requieren.

Al respecto Morén (2019) explica como la actuacién de la administracion
publica puede resultar nociva para la eficiencia que esta deberia conllevar, pues

existen tipos de medidas como cuando:

Hablamos de una medida arbitraria, esta se da en los casos en
gue la entidad no tiene forma de demostrar el interés publico que
derivo en la medida adoptada materia de cuestionamiento,
relacionada con sus competencias normativas, el problema que

se debia solucionar.

En el caso de una medida desproporcionada esta tiene que ver
con la imposibilidad de demostrar la evaluacion de los posibles
efectos positivos de la medida, asi como de aquellos aspectos

negativos que podria traer consigo.

Es por ello que existen casos comunes referidos a entorpecer la
simplificacién administrativa, lo que se considera como barreras
burocréticas, como es el caso de exigir requisitos no

contemplados en el TUPA, que no tienen sustento legal vigente o
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requerir informacién prohibida por la norma de simplificacion. (pp.

124-125)

Es por ello la importancia del TUPA, tal y como Peraltilla (2009) ensaya

su definicién al sefalarle como:

Aquella herramienta de gestion que relne todos aquellos
procedimientos que se pueden realizar ante la administraciéon
publica y que son de su exclusiva competencia. Para ello, es
necesario que el documento cumpla con el requisito de publicidad,
siendo de f4cil acceso a los ciudadanos, pues de esa forma se
podra tener pleno conocimiento de las condiciones para cada
tramite y con ello iniciar una gestion en la misma forma que otros

administrados sean personas naturales o juridicas. (p.9)

Deciamos que toda norma responde a una necesidad de la sociedad en
la que se origina, lo cual encuentra su explicacion en que no se podria legislar
sobre realidades o probleméaticas que no tienen nada que ver con las del entorno
en el que se actia. Esto mismo se replica en la elaboracién de los TUPA, pues
ellos responden a la necesidad de realizar trdmites ante el Estado de forma
rapida y amigable, pero ademas tienen su correlato en una norma general que
los obliga a adecuarse a su contenido, por lo que por extension también responde

a los requerimientos de la sociedad.

Esto es subrayado por Morén (2011) cuando afirma que:
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Con la finalidad de establecer aquellos procedimientos que seran
incluidos en el TUPA, cada institucion del Estado identifica a los
procedimientos de caracter administrativo que podrian ser
promovidos por los ciudadanos a fin de que sea incluidos en este
instrumento normativo, a través de la decision del érgano
competente de la administracion que sea responsable,
garantizando el ejercicio de sus acciones en proteccién de sus

legitimos intereses.

En base a lo antes sefialado se puede concluir en que solo pueden
estar en el TUPA aquellos procedimientos administrativos que: i)
tengan una base normativa, ii) que se desarrollen a iniciativa de
parte, es decir, que los promueve un administrado; vy, iii) que
responda a la necesidad del administrado en relacién con el

ejercicio de sus derechos y el ejercicio de sus intereses. (p. 240)

El TUPA, como instrumento de gestion, reviste entonces una importancia

bastante especial, pues puede ser un medio de entendimiento entre los

administrados y las diversas entidades de la administracion publica, sea cual

fuere el nivel de gobierno al cual pertenecen. Al respecto, solo como ejemplo, el

propio Tribunal Constitucional (2020) reconoce este aspecto al momento de

aprobar su propio TUPA, cuando en uno de sus considerandos sefiala:

En cuanto al TUPA, este documento de gestion trae consigo la

informacion necesaria relacionada a cada tramite o procedimiento
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de naturaleza administrativa que cualquier ciudadano realice ante
los establecimientos de la administracion publica. Es importante
en la medida que se constituya en un instrumento que unifique,
reduzca y simplifique cada procedimiento, para con ello otorgar un

servicio eficiente a la poblacion.

Ahora bien, un aspecto importante para el conocimiento de lo establecido
en el TUPA es que este, al igual que otras nomas de menor, igual 0 mayor
jerarquia, cumplan con el deber de publicidad tal y como lo dispone el articulo
51° de nuestra Constitucion Politica, pues ello garantiza su cumplimiento. En ese

sentido Garcia Belaunde (2005) correctamente anota que:

Por publicidad se entiende que algo sea publico, es decir, de
conocimiento general y que esté al alcance de todos. Y esto es
algo muy antiguo, y propio de lo que se conoce como el iter en la
informacién de la ley: iniciativa, discusion, sancion y publicacion.
Ya a mediados del siglo XIX, decia Toribio Pacheco que era una
injusticia pedir a alguien que acatase o0 cumpliese una ley
desconaocida y no publicada. Por tanto, se trata de un principio

generalmente aceptado por la doctrina. (p. 741)

Ahora bien, al referirnos a la publicidad de la norma no solo estamos
hablando de la necesidad de cumplir con las formalidades legales de publicacion,
por el contrario, se busca que la entidad realice todos los esfuerzos necesarios

con la finalidad de que esta llegue a la mayor cantidad de la poblacién, sino toda,
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para con ello poder exigir su cumplimiento. Es por ello que el Tribunal
Constitucional (2020) amplio este concepto, a raiz de un caso referido a la
publicidad del TUPA en el &mbito municipal, ademas de precisar su importancia
con relacion a otros instrumentos de gestion, sefialando, en su fundamento 18)

que:

Al margen de que, en la busqueda por una adecuada publicidad
del TUPA, se permita su publicacién gratuita en el diario oficial El
Peruano, asi como en la plataforma digital Unica para la
orientacion al ciudadano del Estado Peruano, asi como en el
propia pagina web de la entidad, conforme al art. 44.3 del TUO de
la ley 27444, dado de que este instrumento fue aprobado via
ordenanza municipal, siendo parte de esta, es necesario que se
publique, ademas, en el diario local encargado de las
publicaciones judiciales, en caso de tenerlo, o en cualquier medio

idéneo que garantice su necesaria publicidad.

Es por ello que consideramos que el TUPA necesita toda la
publicidad que sea necesaria por su importancia en la marcha de
la administracién publica, asi como para los ciudadanos, pues
gracias a ello podran conocer cada procedimiento existente,
requerimientos, tiempo de duracion, pagos por cada derecho que
corresponda, funcionario o dependencia responsable del

procedimiento, etc.
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En sintesis, el TUPA mas que un instrumento interno, es uno que
asegura el respeto de los derechos de los administrados, incluso
en el tema de los montos a pagar por cada procedimiento. En ello
radica su importancia, lo que diferencia a este de otros
instrumentos como el reglamento de organizacién y funciones,
manual de organizacién y funciones, cuadro de asignacion de

personal o el presupuesto analitico de personal. (p.10)

Toda entidad publica cuenta con una serie de servicios que brinda a la
sociedad donde se desarrolla, por ello el TUPA reviste una singular importancia,
en la medida que cada uno de esos servicios se encuentran debidamente
publicitados. Sin embargo, es preciso anotar que estos servicios son, si cabe el
termino, monopolio exclusivo de la entidad, por lo que el administrado no tendra
otra via igualmente satisfactoria para sus intereses, ademas de que este tipo de
procedimientos siempre traen consigo un pronunciamiento de la autoridad

responsable.

Es por ello que, a manera de conclusion, coincidimos con Morén (2019)

cuando afirma que:

Al referirnos al texto Unico de procedimientos administrativos,
debemos considerar que este es una herramienta institucional que
puede ser considerada como una fuente de derecho informativa,
dado su origen netamente recopilador y simplificador que trae

consigo informacién de utilidad acerca de tramites administrativos
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realizados por los administrados (tiempo, dinero, funcionario
competente, tipo de procedimiento) de tal suerte que se erige en
un limite generado por la propia entidad respecto de provocar

mayores costos, requisitos y tramitologia. (p. 413)

2.2.4. TUPA 'y simplificacion administrativa en el ambito municipal

La ley de bases de la descentralizacion (ley N° 27783) busca que el Pera
se desarrolle de manera armadnica a través de la fijacion de responsabilidades
entre niveles de gobierno, en particular a nivel regional y local, todo ello con la
finalidad de contar con un Estado mas ordenado, eficiente y competitivo. En ese
orden de ideas, asigna competencias que pueden resultar exclusivas, en algunos
casos compartidas e incluso por delegacion. El Plan Bicentenario (2011) hace
mencién a esta ley, afirmando que parte sus objetivos se encuentran: “A nivel
administrativo: la modernizacion y eficacia de los procesos y sistemas de
administracion; la simplificacion de tramites; y la asignacién de competencias que

evite duplicidad de funciones y recursos” (p. 189).

Lo antes afirmado es suscrito por autores como Calderén y Ascue (2018),

cuando sefalan que:

Podréa considerarse como algo comun el hecho de que la relacion
entre los diversos niveles de gobierno, acerca de aspectos en los
gue tengan aparente competencia, haga que surjan conflictos.

Esto se da no solo por la existencia de normativa muchas veces
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no del todo clara para establecer las funciones y facultades de
cada uno, sino que ademas juegan en contra de la parte ejecutiva

en los aspectos que si estan debidamente establecidos. (p. 113)

En el caso de las Municipalidades, estas tienen su marco juridico en su
propia ley (N° 27972), contando con competencias en materia de desarrollo
urbano y rural, acondicionamiento territorial, brindar servicios publicos y aprobar

su propio presupuesto. Al respecto, la OCDE (2018), indica que:

La Carta magna peruana fija las competencias para los niveles de
gobierno: en el caso del nacional, esta tiene que ver con la
creacion de politicas publicas por cada sector, asi como asume
responsabilidades sobre defensa nacional, economia,
infraestructura y manejo de relaciones exteriores. En el sub -
nacional, la responsabilidad es promotora tanto en el ambito
econdémico como social, ademas de tener la responsabilidad
acerca de licencias o servicios, es por ello que pueden, por
ejemplo, fijar tarifas o impuestos, asi como cambiarlos o dejarlos

sin efectos. (p. 11)

Como cualquier otra entidad de la administracion publica, las
municipalidades estan en la obligacion de contar con un TUPA, cuyo
procedimientos, plazos y costos se fijan, en este caso, por ordenanza municipal,

con la particularidad de que no es posible incorporar procedimientos distintos a
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los fijados en la norma general, con la excepcion de los referidos a costos por

derechos. Es por ello que segun Deza (2018):

Debemos considerar al TUPA como una herramienta de gestion
gue sirve para darle a los ciudadanos toda la informacién que
tenga que ver con aquellos tramites ante la administracion publica.
Dicho de otro modo, aglutina aquellos procedimientos y servicios
que competen a cada entidad...Es importante en razén de que
permite establecer un orden a cada gestién en particular, limitando
el actuar discrecional del funcionario, asi como cualquier posicion

contraria al principio de imparcialidad. (p. 73)

Nuestro comentario anterior guarda relacién con la cita antes glosada en
la medida de que siendo el Estado un ente como una diversidad de sectores, esto
puede traer consigo la omisién de procedimientos o adicionar otros que no
existen, sin que esto sea percatado por el gobierno central, perjudicando a los

ciudadanos.

Sobre ello, autores como Lopez y Ascue (2018), comentan uno de estos

escenarios cuando indican que:

La gran cantidad de actividades posibles, genera que el Estado,
mediante normas legales y sus reglamentaciones, establezcan los
procedimientos que permitan realizarlas. En el caso de las

municipalidades, estas tienen competencia para dar la luz verde a
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estas actividades, a través de los actos administrativos que

correspondan.

Sin embargo, existen ocasiones en que diversas municipalidades
insertan dentro de sus procedimientos disposiciones gque estan
fuera de lo normado por el gobierno central. Es decir, estos entes
del gobierno local, sobrepasan sus atribuciones pues cambian

procedimientos que deberian ser de alcance nacional. (p. 114)

Esto se explica en que, si bien existe la autonomia de las municipalidades
en su gestion, asi como en sus procedimientos, estos no deben apartarse de la

norma general, tal y como afirma Peraltilla (2009) cuando advierte que:

Un procedimiento, para su administracion, necesita de un area de
la estructura municipal que cuente con la competencia y desarrolle
sus labores en estricto cumplimiento de la ley organica de
municipalidades o a través de una delegacién de responsabilidad
mediante una ley habilitante emitida por un ente rector. Por
ejemplo: en caso de vehiculos menores los municipios tienen la
responsabilidad, por delegacion del Ministerio de Transportes,

para la emision de licencias de conducir. (p. 54)

En el contexto antes sefalado, la secretaria de Gestién Publica (2021),

refiere que existen avances importantes respecto a los TUPA a nivel municipal y
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su utilidad en la simplificacion administrativa, es por ello que hace alusion a la

estandarizacion de procedimientos de la siguiente manera:

El grueso de tramites realizados por los usuarios esta centrado en
el &mbito regional y municipal por lo que se abordé la problematica

de la siguiente manera:

Disefio: i) los TUPA o ventanillas de atencion al usuario de los
gobiernos locales y regionales establecian requisitos que no
guardaban relacion con la normativa general y, ii) cada gobierno
local o regional instituia sus propios procedimientos, asi como o0s
organos responsables en cada uno de ellos era un area diferente,
esto repercutia el momento de establecer los costos por derechos

pese a que se trataban de tramites iguales.

Estrategia: i) se procedié a estandarizar procedimientos tanto a
nivel regional como local en los casos en que los trdmites
derivaban de normas de alcance nacional, y, ii) con la
implementacién de la estandarizacion se hace que los tramites
sean amigables y predecibles previniendo la discrecionalidad y

aumento de costos.

El resultado es que a junio de 2021 se cuenta con nueve decretos
supremos que aprueban 202 procedimientos estandarizados a

nivel regional y municipal referidos a temas como licencia de
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funcionamiento con 12 procesos, produccién con 35 procesos 0

transportes con 44 procesos. (p. 9)

Uno de los esfuerzos normativos més destacables acerca de simplificar
los procedimientos a nivel municipal lo constituye el Decreto Supremo N° 200-
2020-PCM que precisamente estandariza los tramites referidos a licencia de
funcionamiento y licencias provisionales para bodegas, esto dentro del marco de
la pandemia generada por la covid-19 y en concordancia con la legislacién que
con ese motivo se emitié, como el Decreto Legislativo N° 1497. Esta horma, por
ejemplo, es bastante flexible pues permite a las municipalidades, de considerarlo
asi, establecer menos requisitos que la norma en comentario, todo ello en

beneficio del ciudadano.

Sin embargo, esfuerzos como los antes sefialados, tienden a no contar
con resultados tangibles pues como sefialan Calderén y Ascue (2018) al referirse

a una situaciéon similar sobre licencias de funcionamiento:

Cabe mencionar que a la fecha existe un TUPA estandarizado,
aprobado via Resolucién Ministerial 088-2015-PCM. Es el TUPA
de licencia de funcionamiento e inspecciones técnicas de
seguridad en edificaciones para las municipalidades provinciales

y distritales.

Sin embargo, desde el 2015, la ley N° 28976, ley marco de la

licencia de funcionamiento, ha sufrido un par de modificaciones y
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este afio se aprobo el nuevo reglamento de inspecciones técnicas
de seguridad en edificaciones a través de Decreto Supremo 002-

2018-PCM.

Estas modificaciones al marco legislativo no han sido
incorporadas al TUPA estandarizado, por lo que este no se
encuentra alineado a la legislacion actual. La estandarizacién de
los TUPA debe venir, acompafiada con una continua

actualizacion. (p. 125)
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 1Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis General

El texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) se relaciona
positivamente con la politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad

Distrital de Subtanjalla, afio 2021.

Hipotesis Especificas

Los procedimientos y plazos establecidos en el texto Unico de procedimientos
administrativos (TUPA) se vienen cumpliendo de manera satisfactoria en la

Municipalidad Distrital de Subtanjalla, afio 2021.

La politica de simplificacion administrativa ha repercutido de manera positiva en la

satisfacciéon de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla afio 2021.

Variables

Variable Independiente:

Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

Variable Dependiente:

Simplificacion Administrativa.
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3.4.

Operacionalizacion de variables

Texto Unico de Procedimientos Administrativos:

Definicion operacional. — Es un instrumento de gestién que trae consigo la
informacion necesaria relacionada a cada tramite o procedimiento de naturaleza
administrativa que cualquier ciudadano realice ante los establecimientos de la
administracién publica. Es importante en la medida que se constituya en un
instrumento que unifique, reduzca y simplifiqgue cada procedimiento, para con ello

otorgar un servicio eficiente a la poblacion.

Para el caso de la variable independiente se consideran dos dimensiones y

cuatro indicadores:

Dimensién gestion administrativa: Los indicadores son principio de oportunidad y

adecuacion de instrumento.

Dimension eficiencia del procedimiento: Los indicadores son costos razonables

y resultados tangibles.

Simplificacion Administrativa:

Definicidn operacional. - Se refiere al conjunto de pasos orientados a lograr que
las actividades en la administracion publica sean mas amigables para el usuario
o administrados. Es por ello que este concepto es muchos més amplio que la

llamada simplificacién de procedimientos, pues la simplificacion administrativa
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incluye este término, ademas, junto a otros procesos orientados a la estructura

organizacional de la entidad.

Para el caso de la variable dependiente se consideran dos dimensiones y cuatro

indicadores:

Dimensién satisfaccion ciudadana: Los indicadores son costos razonables y

resultados tangibles.

Dimensién estrategia administrativa: Los indicadores son personal idéneo y vias

alternativas.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo y Disefio de Investigacién

Para el desarrollo del presente trabajo hemos considerado por

conveniente que la investigacion sea tipo basica pues como sefiala Behar (2008):

Esta se identifica por partir de un marco tedrico y continuar en el
mismo; su fin tiene su explicacion en la busqueda de crear teorias
novedosas o cambiar las que ya se tienen para con ello aumentar
los conocimientos en diversos campos, aungque no los contrasta
con la realidad. Ademas, cuenta constantemente con procesos de
muestreo, esto con el objetivo de que sus resultados se amplien
fuera del grupo o realidad problematica. En ello se diferencia de
un estudio aplicado, pues no considera su contrastacion practica,
por ello formula hipotéticas soluciones que podran ser puestas en
marcha por otros investigadores. Lo neuralgico de la investigacion
radica en el analisis metddico a través de diversas fases de tipo

deductivo e inductiva gracias al razonamiento. (p. 20)

Cuando nos referimos al disefio que se empleara en la ejecucion de esta
investigacion, dado que no habra manipulacion de las variables de estudio,
consideramos que esta debe ser no experimental, la misma que en palabras de

Behar (2008):
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En los estudios no experimentales, el responsable de investigar
se limita a la observacion del fenbmeno en su estado natural, sin
tomar parte en su desarrollo. Por su parte, una investigacion
experimental trae consigo la manipulacion, por parte del
investigador, de las condiciones en las que esta evoluciona. (p.

19)

Es por ello que planteamos el siguiente disefio:

V1

M / lr
!

\va

Donde:

M= Muestra

V1= Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

V2= Simplificacion Administrativa.

r= Relacion

Esta parte de nuestro estudio, recogera al enfoque mixto, pues retne al
cuantitativo y cualitativo. Al respecto, Behar (2008), al referirse a ambas, indica

que:
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Cuantitativa: Considera informacion obtenida de forma empirica,
sobre aspectos que pueden ser medidos o cuantificados, y que
por su naturaleza siempre traen consigo un producto
numeroldgico. Es decir, los datos siempre son de tipo numérico,

por lo que es sélido respecto al fendmeno investigado. (p. 38)

Cualitativa: Aglutina informacion subjetiva, sus resultados se
concretan en aspectos conceptuales con precision y fidelidad

acerca de la realidad que se viene investigando. (p. 38)

En cuanto al alcance o nivel este sera de tipo descriptivo correlacional,
pues consideramos que ambos modelos calzan adecuadamente con nuestros
propositos de investigacion. Es por ello que coincidimos con Behar (2008) cuando

considera que:

Los estudios descriptivos permiten el analisis de tal y como es el
fendmeno de estudio, asi como cada una de sus partes. Facilitan
explicar la realidad problemética mediante la medicién de sus

atributos. (p. 17)

El responsable de investigar tiene como objetivo la visualizacion
de la forma en que se vinculan los fenébmenos de estudio o, caso
contrario, si estos no tienen ninguna vinculacién. Lo mas
resaltante de esta forma es que se conoce el comportamiento de

una variable de estudio a traves del actuar de la otra. (p. 19)
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4.2.

Poblacion y Muestra

Nuestra poblacion estard constituida por la poblacion del distrito de
Subtanijalla en la Provincia de Ica, ademas de la totalidad de colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Subtanjalla. Por ello, la muestra que hemos
considerado la integran cien (100) ciudadanos del citado Distrito, asi como cinco
(5) colaboradores de la misma Municipalidad, muestreo que ha sido determinado
de forma no probabilistica, seleccionado bajo criterio de conveniencia y a través
de medios no aleatorios. Respecto a lo antes sefialado Sabina (1992, citado por

Behar, 2008) afirma que:

Una muestra es, basicamente, una parte de la poblacién, se
podria decir que es un subconjunto de esta. De esta poblacion se
extraen muestras que se esperan sean representativas, para con
ello planificar y justificar el muestreo a realizar, los métodos para
seleccionar los sujetos que seran materia de analisis. En suma, al
ser poco probable medir a toda una poblacién, es congruente

trabajar con una seleccién que la pueda representar. (p. 51)

Sobre la forma de determinar la forma de la muestra, Behar (2008):

En cuanto al muestreo, por su parte, las de tipo no probabilistico
se dan cuanto la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino con causas relacionadas con las caracteristicas

de la investigacion o de quien hace la muestra. (p. 51)
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4.3. Técnicas de Recoleccion de Datos

En cuanto a los medios de recoleccion de datos, hemos considerado

recurrir al cuestionario con preguntas con alternativas. Sobre el particular, Popper

(1995, citado por Behar, 2008) apunta que:

Podemos conceptualizar al cuestionario como un grupo de
preguntas acerca de las variables de estudio que se pretenden
medir, estas pueden ser variadas, pero siempre de acuerdo al
rubro que se busque cuantificar. En el caso de las preguntas
denominadas cerradas, estas tienen como caracteristica que los
sujetos deben limitarse a escoger una de las respuestas que se

les presente como posibilidad (p. 64)

Asimismo, dentro de nuestro esquema de investigacion, consideramos la

realizacion de entrevistas, en este caso particular, a miembros de la

Municipalidad Distrital de Subtanjalla. Sobre el particular, Behar (2008) advierte

que:

La entrevista, desde el punto de vista de método, es una forma
especifica de interaccién social que tiene por objeto recolectar
datos para una indagacion. El investigador formula preguntas a
las personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo
un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca

recoger informaciones y la otra resulta ser la fuente. (p. 55)
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4.4,

Aspectos éticos

El presente estudio se ha regido en base a la normativa de la Universidad
Privada San Juan Bautista, por tanto, se da cumplimento a los estandares
referidos a la proteccion de la propiedad intelectual, derechos de autor, con lo
gque se busca que el indice de similitud este dentro de los parametros
establecidos por la institucion. En ese sentido, se cumplié con las siguientes

directivas:

v' Cbdigo de ética en investigacion, aprobado por Resolucion N°

471-2019-CU-UPSJB.

v Directiva sobre originalidad de trabajos académicos y de

investigacion, aprobada por Resolucion N° 303-2019-CU-UPSJB.

v" Reglamento de grados académicos y titulos profesionales,
aprobado por Resolucion de Consejo Universitario N° 095-2021-

CU-UPSJB.
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CAPITULO V

RESULTADOS - DISCUSION

5.1. Resultados
5.1.1. Cuestionario
PREGUNTA N° 01: ¢Considera usted que puede acceder con facilidad a la
informacion referida a cualquier procedimiento administrativo que desee realizar

en la Municipalidad distrital de Subtanjalla, tales como requisitos, plazos, costos,

asi como area y funcionario responsables de darle respuesta?

TABLA N° 01

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 45 45%
En desacuerdo 16 16%
En duda 11 11%
De acuerdo 12 12%
Totalmente de acuerdo 16 16%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 01

16% 16%

12%
‘

Dimension: Gestion Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 01
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PREGUNTA N° 02: ¢Considera usted que la Municipalidad distrital de

Subtanjalla difunde adecuadamente los trAmites y servicios que brinda a través

de la publicacién de su Texto Unico de Procedimientos administrativos por

diversos medios de facil y masivo acceso para la poblacion?

TABLA N° 02

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 39 39%
En desacuerdo 22 22%
En duda 19 19%
De acuerdo 11 11%

Totalmente de acuerdo 9 9%

TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 02

Dimension: Gestion Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 02
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PREGUNTA N° 03: ¢Considera usted que el actual texto Unico de

procedimientos administrativos de la Municipalidad distrital de Subtanjalla se
encuentra debidamente actualizado para atender tramites de forma agil en favor

de la ciudadania?

TABLA N° 03

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 17%
En desacuerdo 10 10%
En duda 53 53%
De acuerdo 11 11%

Totalmente de acuerdo 9 9%

TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 03

Dimension: Gestion Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 03
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PREGUNTA N° 04: ¢Considera usted que la Municipalidad distrital de

Subtanjalla cumple con mejorar constantemente los mecanismos administrativos

para que usted pueda realizar sus tramites de forma eficiente?

TABLA N° 04

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 38 38%
En desacuerdo 13 13%
En duda 29 29%
De acuerdo 10 10%
Totalmente de acuerdo 10 10%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 04

Dimension: Gestion Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 04
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PREGUNTA N° 05: ¢Considera usted que los tramites administrativos que

realiza ante la Municipalidad distrital de Subtanjalla se desarrollan cumpliendo

los plazos que establece su texto Unico de procedimientos administrativos?

TABLA N° 05

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 36 36%
En desacuerdo 11 11%
En duda 33 33%

De acuerdo 9 9%

Totalmente de acuerdo 11 11%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 05

Dimension: Eficiencia de Procedimientos

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 05
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PREGUNTA N° 06: ¢ Considera usted que el cumplimiento de los plazos para los

tramites administrativos que se realizan ante la Municipalidad distrital de
Subtanjalla obedece a la conducta de los funcionarios responsables de las areas

encargadas del trdmite?

TABLA N° 06

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 33 33%
En desacuerdo 11 11%
En duda 35 35%
De acuerdo 12 12%

Totalmente de acuerdo 9 9%

TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 06

Dimension: Eficiencia de Procedimientos

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 06
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PREGUNTA N° 07: ¢Considera usted que la Municipalidad distrital de

Subtanjalla viene cumpliendo con la reduccion de cargas burocraticas

excluyendo requisitos innecesarios dentro de su texto Unico de procedimientos

administrativos?

TABLA N° 07
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 42 42%
En desacuerdo 14 14%
En duda 32 32%
De acuerdo 8 8%
Totalmente de acuerdo 4 4%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 07

Dimension: Eficiencia de Procedimientos

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 07
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PREGUNTA N° 08: ¢Considera usted que los tramites que realiza en la

Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con una excesiva cantidad de

requisitos que le impiden acelerar su gestion y respuesta?

TABLA N° 08
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 9%

En desacuerdo 10 10%
En duda 15 15%
De acuerdo 30 30%
Totalmente de acuerdo 36 36%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 08

Dimension: Gestion Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 08
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PREGUNTA N° 09: ¢Considera usted que los costos para la tramitacion de los

diversos procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de
Subtanjalla se determinan a través de un criterio técnico en el que se considera

la razonabilidad y proporcionalidad entre el pago a realizar y el servicio a

brindarse?
TABLA N° 09
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 57 57%

En desacuerdo 21 21%

En duda 12 12%

De acuerdo 4 4%

Totalmente de acuerdo 6 6%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 09

21%
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Dimension: Satisfaccion Ciudadana

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 09
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PREGUNTA N° 10: ¢ Considera usted que los costos para la tramitacién de los

diversos procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de
Subtanjalla generan incentivos negativos entre los administrados lo que trae

COmo consecuencia que se opten por otras alternativas como la informalidad?

TABLA N° 10

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 14%
En desacuerdo 12 12%
En duda 16 16%
De acuerdo 22 22%
Totalmente de acuerdo 36 36%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 10

Dimension: Satisfaccion Ciudadana

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 10

58



PREGUNTA N° 11: ¢ Considera usted que se siente satisfecho con los servicios

y tramites administrativos que se brindan y realizan en la Municipalidad distrital

de Subtanjalla?

TABLA N° 11
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 49 49%
En desacuerdo 16 16%

En duda 22 22%

De acuerdo 9 9%
Totalmente de acuerdo 4 4%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 11

Dimension: Satisfaccion Ciudadana

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 11
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PREGUNTA N° 12: ¢;Considera usted que los procedimientos administrativos

realizados en la Municipalidad distrital de Subtanjalla se caracterizan por ser

efectivos y eficientes logrando resultados que benefician al ciudadano?

TABLA N° 12
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 59 59%
En desacuerdo 15 15%

En duda 13 13%

De acuerdo 8 8%
Totalmente de acuerdo 5 5%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 12

Dimension: Satisfaccion Ciudadana

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 12
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PREGUNTA N° 13: ¢Considera usted que el personal administrativo de la

Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con las capacidades suficientes para

la tramitacion de sus procedimientos de forma rapida y oportuna?

TABLA N° 13

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 39 39%
En desacuerdo 22 22%
En duda 19 19%

De acuerdo 9 9%

Totalmente de acuerdo 11 11%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracion: Propia

GRAFICO N° 13

Dimension: Estrategia Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 13

61



PREGUNTA N° 14: ;Considera usted que los funcionarios responsables de las

areas administrativas de la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuentan con

idoneidad profesional para resolver los procedimientos iniciados por los

usuarios?
TABLA N° 14
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 35 35%
En desacuerdo 20 20%
En duda 21 21%
De acuerdo 14 14%
Totalmente de acuerdo 10 10%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 14

Dimension: Estrategia Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 14
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PREGUNTA N° 15: ¢Considera usted que la Municipalidad distrital de

Subtanijalla cuenta con vias o medios suficientemente efectivos por los cuales los
usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma célere

evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos?

TABLA N° 15

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 26 26%
En desacuerdo 22 22%
En duda 17 17%
De acuerdo 19 19%
Totalmente de acuerdo 16 16%
TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 15

Dimension: Estrategia Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 15
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PREGUNTA N° 16: ¢Considera usted que en busca de simplificar sus

procedimientos administrativos la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con plataformas digitales debidamente implementadas con informacién sobre los
requisitos, plazos, costos, asi como area y funcionario responsables de su

gestién administrativa?

TABLA N° 16

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 22%
En desacuerdo 31 31%
En duda 26 26%
De acuerdo 12 12%

Totalmente de acuerdo 9 9%

TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario / Elaboracién: Propia

GRAFICO N° 16

Dimension: Estrategia Administrativa

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M En duda M De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla N° 16
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5.1.2. Entrevistas

Tabla N° 17

Interrogante

Respuestas brindadas

1) Desde su conocimiento ¢Cudles

son las medidas que viene
adoptando la Municipalidad
distrital de Subtanjalla para

cumplir con la difusion de su texto
anico de procedimientos
administrativos a los usuarios y
publico en general?

Alcalde: Siempre se ha contado con
el TUPA en fisico en las instalaciones
de la municipalidad y actualmente en
las paginas de esta institucion (web y
Facebook).

Gerente Municipal: Actualmente
tenemos el TUPA en fisico en las
instalaciones de la municipalidad, el
cual puede ser requerido por
cualquier persona, ya sea para
verificar o solicitar una copia, también
en la pagina web.

Gerente de Administracién
Tributaria: Actualmente tenemos el
TUPA del 2016 al alcance de los
usuarios para que ellos puedan
solicitarlo en cualquier momento, si
fuera el caso y no estén de acuerdo
con algun tramite.

Sub Gerencia de Defensa Civil: En
las instalaciones de la municipalidad
se cuenta con el TUPA en fisico el
cual puede ser solicitado por los
usuarios en cualguier momento y
también pueden verificarlos en la
pagina web.

Gerente de Desarrollo Urbano:
Desde la fecha de mi ingreso a esta
institucion he solicitado contar con el
TUPA fisico en esta oficina para asi
poder brindar una mejor atencion a los
usuarios y también tengo
conocimiento que se encuentra en la
pagina web de la municipalidad.
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Tabla N° 18

Interrogante

Respuestas brindadas

2) Desde su conocimiento ¢El Texto
Unico de Procedimientos
Administrativos vigente de la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla se encuentra
debidamente actualizado? ¢ Por
qué?

Alcalde: Actualmente tenemos el
TUPA del afio 2016, el mismo que
viene siendo actualizado para su
aprobacion.

Gerente Municipal: No, debido a
ciertos factores de los ultimos afios no
se ha logrado concluir la actualizacion
del TUPA, contamos con un proyecto

en revisibn, para su posterior
aprobacion.
Gerente de Administracion

Tributaria: Tengo conocimiento que
el TUPA actualizado se encuentra
préximo a ser aprobado, pero hasta el
momento continuamos trabajando
con el TUPA del 2016.

Sub Gerencia de Defensa Civil: No,
desconozco en si las razones, pero
actualmente mantenemos el TUPA de
2016, se sabe que esta en proceso de
aprobacién, pero aun no lo aplicamos.

Gerente de Desarrollo Urbano: No,
hasta el momento nos encontramos
trabajando con el TUPA del afio 2016,
desconozco los motivos por los que
aun no se ha actualizado.
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Tabla N° 19

Interrogante

Respuestas brindadas

3) Desde su conocimiento ¢lLa
gestion de los procedimientos
administrativos al interior de la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla se realizan de forma
eficiente dentro de los plazos
establecidos en dicho instrumento
de gestion? ¢ Explique por qué?

Alcalde: Si, de hecho, el personal
estd capacitado para cumplir con los
estandares que exige la poblacion y
dentro de lo posible brindar las
facilidades para que sus tramites
sean atendidos a la brevedad, segun
sea la necesidad también.

Gerente Municipal: Si, tratamos en
lo posible de brindar un buen servicio
y gque los usuarios salgan satisfechos
de la entidad, de acuerdo a los
tramites que quieran realizar, darles
todas las facilidades y brindando el
apoyo que requieran.

Gerente de Administracion
Tributaria: En nuestra area somos
responsables de brindar un buen
servicio, rapido y eficiente con la Gnica
finalidad de que los usuarios estén
satisfechos con su tramite, incluso en
el mismo dia, aunque eso depende
del cumplimiento de requisitos vy
dentro de la legalidad.

Sub Gerencia de Defensa Civil: Si,
en tanto se mantiene comunicacion
constante con el usuario para realizar
las verificaciones en un plazo menor
para que, en una proxima visita, tenga
toda su documentacion en regla.

Gerente de Desarrollo Urbano:
Hacemos lo posible para brindar un
buen servicio a los usuarios para que
concluyan sus tramites a la brevedad
posible.
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Tabla N° 20

Interrogante Respuestas brindadas
4) Desde su conocimiento ¢La | Alcalde: Acerca de dar facilidades a
Municipalidad Distrital de | los usuarios, hay documentacion que

Subtanjalla viene cumpliendo con
la reduccion de cargas
burocréticas excluyendo requisitos
innecesarios dentro del Texto
Unico de Procedimientos
Administrativos? ¢ Explique cémo?

es innecesaria, por lo que se trata de
apoyarlos para que la atencion sea
eficiente.

Gerente Municipal: Si, contamos
con tramites via correo electrénico
institucional, los wusuarios pueden
hacer sus tramites sin venir a la
municipalidad, siempre que cumplan
con los requisitos.

Gerente de Administraciéon
Tributaria: Si, se cuenta con un
sistema de correo institucional por el
gue se atiene de los usuarios,
ademas cuando se cuenta con los
requisitos necesarios, se atiende el
tramite de forma inmediata.

Sub Gerencia de Defensa Civil: En
este caso depende del tipo de tramite,
pues en algunos casos se necesita la
intervencion de otras areas e incluso
de la comuna provincial, para la
rapidez del tramite.

Gerente de Desarrollo Urbano:
Existen tramites que no requieren la
verificacién de otras gerencias y, en
€s0s casos la gestion es mucho mas
expeditiva.
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Tabla N° 21

Interrogante

Respuestas brindadas

5) Desde su conocimiento ¢Existe
una  metodologia para la
determinacion de costos para
procedimientos administrativos en
la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla? ¢Explique
brevemente en qué consiste?

Alcalde: Para ser sincero, conozco
los datos que nos ha brindado el
encargado de la actualizacion del
TUPA donde nos dice que los costos
no se ajustan a la realidad.

Gerente Municipal: Si, para la
actualizacion del TUPA se estan
tomando en cuenta esos aspectos a
través de un especialista para que el
costo se ajuste a la realidad.

Gerente de Administracion
Tributaria: Si, conforme informo el
responsable de la actualizacion del
TUPA se estan tomando en cuenta:
mano de obra, traslado, verificacion,
entre otros.

Sub Gerencia de Defensa Civil: En
nuestro caso incluye diversos factores
pues en esta area la mayor parte de
trAmites son autorizaciones, los
costos se asocian a porcentajes,
visitas o de acuerdo a la zona.

Gerente de Desarrollo Urbano: Los
factores que se deben tomar en
cuenta son mano de obra, materiales,
UIT y a partir de alli determinar
porcentajes, en nuestro caso el
referente data del 2016.
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Tabla N° 22

Interrogante

Respuestas brindadas

6) Desde su conocimiento
¢ Considera que la ciudadania se
encuentra satisfecha con los
servicios  administrativos que
brinda la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla? ¢Cuenta con
informacién al respecto?
¢Explique cudl es?

Alcalde: Es complicado que los
usuarios se encuentren satisfechos
siempre, pese a que fomentamos el
apoyo Yy la empatia hacia ellos con la
Unica finalidad de ofrecer un mejor
servicio.

Gerente Municipal: Considero que si
pues tanto funcionarios como
personal buscamos apoyar a los
usuarios y dar facilidades para
satisfaccion de los vecinos, aunque
claro esta, no todos los tramites son
iguales.

Gerente de Administracién
Tributaria: Si, tratamos de brindar
todas las facilidades para que todos
gueden satisfechos y dentro de las
posibilidades terminen sus tramites el
mismo dia.

Sub Gerencia de Defensa Civil: De
forma parcial, ya que nuestra area se
encarga de tramites importantes para
la vida de los usuarios en sus labores
comerciales.

Gerente de Desarrollo Urbano:
Existen aspectos en los que no
podemos obviar requisitos lo que
resulta dificil de entender a los
usuarios lo que genera su malestar.
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Tabla N° 23

Interrogante

Respuestas brindadas

7) Desde su conocimiento

¢,Considera usted que la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla cuenta con una

estrategia que le permite contar
con el recurso humano idéneo
para atender, tramitar y resolver
los procedimientos administrativos
iniciados por los usuarios?
¢Explique por qué?

Alcalde: Si, considero que todo el
personal esta apto para poder brindar
soluciones y facilidades a los
usuarios, claro que esto mientras se
encuentre en nuestras normas.

Gerente Municipal: Contamos con
un personal de orientacion al
administrado para dirigirlo al area
competente y en cada dependencia
se brinda la informacién necesaria.

Gerente de Administracién
Tributaria: Si, nuestra gerencia
cuenta con personal capacitado tanto
en el uso del sistema como con
conocimiento en los tramites para una
mejor atencion.

Sub Gerencia de Defensa Civil: Si,
el personal esta capacitado para
brindar una correcta asistencia a los
usuarios.

Gerente de Desarrollo Urbano: Si,
cada gerencia se encuentra al mando
de personas capaces de solucionar
inquietudes y brindar una correcta
asesoria para un buen servicio.
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Tabla N° 24

Interrogante Respuestas brindadas
8) Desde su conocimiento ¢La | Alcalde: Es complicado, tratamos de
Municipalidad Distrital de | hacer tramites virtuales, pero

Subtanjalla cuenta con vias o
medios por los cuales los usuarios
pueden realizar sus
procedimientos administrativos de
forma célere y efectiva evitando
excesivos tramites y formalismos
burocraticos? ¢ Cuales son?

resultaron complicados para algunos
usuarios, por lo que los tramites son
de forma convencional, aunque en
verdad que hemos logrado reducir los
tiempos de atencion.

Gerente Municipal: Si, contamos
con mesa de partes virtual y correo
institucional para trdmites, asi como
convenio con el banco de la nacion
para el pago sin necesidad de
acercarse a la municipalidad.

Gerente de Administracién
Tributaria: Si, contamos con redes
sociales, pagina web y correo
institucional para tramites en tiempo
real.

Sub Gerencia de Defensa Civil: Si,
la mayoria de usuarios prefiere hacer
sus tramites de forma personal, pero
contamos con plataformas virtuales.

Gerente de Desarrollo Urbano: Si,
contamos con un correo instituciona
con el que los usuarios pueden
acceder mas rapidamente a esta
gerencia para recabar informacion y
realizar tramites.
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5.2.

Andlisis e Interpretacién de Resultados

5.2.1. Sobre el cuestionario

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 01: Un 61% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que cuenten con facilidades para
acceder a la informacion referida a requisitos, plazos, costos, areas y funcionarios
responsables sobre cualquier procedimiento administrativo que desearan
promover ante la Municipalidad Distrital de Subtanjalla. Ademas, el 28% se
manifestd de acuerdo o totalmente de acuerdo con que dicha Municipalidad si
facilita todo este tipo de informacién, mientras que un 11% coincide en
mantenerse en duda sobre la veracidad o no de dicha aseveracion. Por tanto, la
mayoria de ciudadanos encuestados afirmé que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla no facilita informaciéon sobre requisitos, plazos, costos, areas y

funcionarios responsables de sus procedimientos administrativos.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 02: Un 61% de encuestados consider6 estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla difunda adecuadamente los trdmites y servicios que brinda a través
de la publicacién de su TUPA por medios de facil y masivo acceso para la
poblacion. Ademas, el 20% se manifesté de acuerdo o totalmente de acuerdo
con que dicha Municipalidad cumpla eficientemente con ese tipo de difusion,
mientras que un 19% expres6 su duda al respecto. Por tanto, la mayoria de
ciudadanos encuestados afirmé que la Municipalidad Distrital de Subtanjalla no

difunde su TUPA de forma eficiente ni por medios idoneos.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 03: Un 53% de encuestados manifestd estar

en duda acerca de la afirmacion referida a que el actual TUPA de la Municipalidad
Distrital de Subtanjalla se encuentre debidamente actualizado para la atencion
agil de los tramites promovidos por los ciudadanos. Ante ello, el 27% expresé
estar en desacuerdo o total desacuerdo con tal afirmacion, pues consideran que
esta herramienta legal no se encuentra actualizada, en tanto que un 20% de
encuestados expreso estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con que esta
municipalidad cuenta con un TUPA debidamente actualizado. Por tanto, mas de
la mitad de la poblacion encuestada expresé sus dudas acerca de que la
Municipalidad Distrital de Subtanjalla cuente con un texto Unico de

procedimientos administrativos debidamente actualizado.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 04: Un 51% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla cumpla con mejorar constantemente los mecanismos administrativos
para que los usuarios puedan realizar sus tramites de forma eficiente. Por su
parte, un 29% de encuestados expresd sus dudas acerca de esta afirmacioén,
mientras que 20% coincidio en esta de acuerdo o totalmente de acuerdo sobre la
afirmacion referida a que la citada municipalidad mejora continuamente sus
mecanismos administrativos en favor de un procedimiento mas util. Por tanto,
poco mas de la mitad de la poblacion encuestada expresé que la Municipalidad
Distrital de Subtanjalla no tiene una politica de mejora de sus mecanismos

administrativos, en beneficio de sus usuarios y los trdmites que promueven.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 05: Un 47% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que los tramites administrativos que
se realizan ante la Municipalidad Distrital de Subtanjalla se desarrollen
cumpliendo los plazos que establece su TUPA. En tanto, un 33% manifesto sus
dudas respecto a la veracidad o no de esta afirmacién, mientras que un 20% de
encuestados coincidio en estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la
Municipalidad Distrital de Subtanjalla cumpla con los plazos establecidos en su
TUPA en la tramitacién de procedimientos administrativos. Por tanto, la mayoria
de ciudadanos encuestados sefialé que la Municipalidad Distrital de Subtanjalla
no cumple con los plazos, para resolucion de tramites, establecidos en su texto

unico de procedimientos administrativos.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 06: Un 44% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que la conducta de los funcionarios
responsables de los tramites administrativos tenga que ver con la demora en la
resolucién de sus procedimientos administrativos. En tanto, un 35% de
encuestados manifestd sus dudas acerca de la veracidad o no de tal afirmacion,
mientras que un 21% de encuestados expreso estar de acuerdo o totalmente de
acuerdo con que existe una relacion entre la conducta de los funcionarios
responsables de los trdmites administrativos y el cumplimiento de plazos para su
resolucion. Por tanto, la mayoria de ciudadanos encuestados coincidieron en que
no hay vinculacién entre el desarrollo conductual de los funcionarios de la
municipalidad y el cumplimiento de plazos en los trdmites administrativos que

realizan los usuarios.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 07: Un 56% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla venga cumpliendo con la reduccibn de cargas burocraticas
innecesarias dentro de su TUPA. En tanto, el 32% de encuestados se manifestd
por expresar sus dudas acerca de la veracidad o no de dicha afirmacion, mientras
gue un 12% de encuestados expreso estar de acuerdo o totalmente de acuerdo
con que la municipalidad viene reduciendo aquellos requisitos considerados
innecesarios. Por tanto, la mayoria de ciudadanos encuestados coincidié en que
la Municipalidad Distrital de Subtanjalla no viene cumpliendo con reducir cargas
burocraticas mediante la exclusién de requisitos innecesarios que se encuentran

establecidos en su texto Unico de procedimientos administrativos.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 08: Un 66% de encuestados consider6 estar

de acuerdo o totalmente de acuerdo acerca de que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla solicita una excesiva cantidad de requisitos para iniciar un tramite
administrativo, lo que atenta con su oportuna gestion y respuesta. Por su parte,
un 19% de encuestados se manifestd en desacuerdo o total desacuerdo con esa
afirmacion, mientras que el 15% de encuestados expres6 sus dudas sobre la
veracidad o no de dicha afirmacién. Por tanto, las dos terceras partes de la
poblaciéon encuestada coincidié en sefialar que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla requiere, a los usuarios, una excesiva cantidad de requisitos para
iniciar un trdmite administrativo, lo que atenta con su oportuna gestion y

respuesta.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 09: Un 78% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que los costos para la tramitacion
de los diversos procedimientos administrativos en la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla se determinen a través de un criterio técnico en el que se considera
la razonabilidad y proporcionalidad entre el pago y el beneficio a brindarse. Por
su parte, un 12% expres6 sus dudas acerca de la veracidad o no de dicha
afirmacioén, mientras un 10% manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo
con que la municipalidad determina de forma técnica tales costos. Por tanto, una
amplia mayoria de ciudadanos encuestados coincidié en sefialar que no existe
un criterio técnico, basado en la razonabilidad y proporcionalidad, para la
determinacion de los costos por tramites administrativos en la Municipalidad

Distrital de Subtanjalla.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 10: Un 58% de encuestados considerd estar

de acuerdo o totalmente de acuerdo acerca en que los costos para la tramitacion
de procedimientos administrativos en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla
generan incentivos negativos entre los administrados lo que trae consigo que se
opte por alternativas como la informalidad. En tanto un 26% expresd su
desacuerdo o total desacuerdo sobre la relacion entre los costos por tramites
administrativos y los posibles incentivos negativos que genere en los usuarios,
mientras un 16% sent6 sus dudas sobre esta afirmacién. Por tanto, la mayoria
de ciudadanos encuestados coincidid en sefialar que los costos por tramites
administrativos ante la Municipalidad Distrital de Subtanjalla generan incentivos

negativos en los usuarios, optando por otro tipo de alternativas.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 11: Un 65% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que se sientan satisfechos con los
servicios y trAmites administrativos que viene brindando a la poblacion la
Municipalidad Distrital de Subtanjalla. Por su parte, un 22% expreso sus dudas
acerca de la veracidad o no de esta afirmacion, mientras que un 13% se
manifestd de acuerdo o totalmente de acuerdo con que los servicios brindados
por la municipalidad de Subtanjalla cuentan con su satisfacciéon. Por tanto, una
significativa mayoria de ciudadanos encuestados coincidié en sefialar su
insatisfaccién con la calidad del servicio y la forma en que se impulsan los

tramites administrativos en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 12: Un 74% de encuestados considerd estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que los procedimientos
administrativos en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla se caractericen por ser
efectividad y eficiencia logrando resultados que benefician al ciudadano. En
tanto, el 13% manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con tal
afirmacion, mientras que un idéntico 13% alcanz6 sus dudas al respecto. Por
tanto, una relevante mayoria coincidi6 en sefialar que los procedimientos
administrativos promovidos ante la Municipalidad Distrital de Subtanjalla carecen
de efectividad y eficiencia, por lo que sus resultados no guardan relacién con las

expectativas de los ciudadanos, pues no les son beneficiosos.

78



ACERCA DE LA PREGUNTA N° 13: Un 65% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que el personal administrativo que
labora en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla cuente con las capacidades
suficientes para la tramitacién de sus procedimientos administrativos de forma
rapida y oportuna. En tanto, un 20% se pronuncié por estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo sobre la idoneidad del personal que labora en dicha
municipalidad, mientras que un 19% expresé sus dudas acerca de esta
afirmacion. Por tanto, la mayoria de ciudadanos encuestado coincidié en sefalar
que la Municipalidad Distrital de Subtanjalla no cuenta con personal con
suficientes capacidades para atender de forma répida y oportuna sus

requerimientos.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 14: Un 55% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que los funcionarios responsables
de las areas administrativas de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla cuentan
con idoneidad profesional para resolver sus procedimientos administrativos. En
tanto, un 24% se manifesté de acuerdo y totalmente de acuerdo con tal
afirmacion, mientras que el 21% expreso sus dudas acerca de la idoneidad del
perfil profesional de los funcionarios de la municipalidad. Por tanto, la mayoria de
ciudadanos encuestados coincidié en manifestar su desacuerdo con la idoneidad
profesional de los funcionarios que laboran en la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla en su condicion de responsables de los procedimientos

administrativos iniciados por los ciudadanos.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 15: Un 48% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla cuente con vias o medios suficientemente efectivos para que los
usuarios puedan realizar sus procedimientos administrativos de forma célere
evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos. En tanto el 35% de
encuestados se expreso de acuerdo y totalmente de acuerdo con respecto a que
la municipalidad efectivamente cuenta con dicho tipo de recursos, mientras que
el 17% manifesté sus dudas respecto de esta afirmacion. Por tanto, la mayoria
de ciudadanos encuestados coincidi6 en que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla no cuenta con medios efectivos que aseguren un procedimiento

administrativo rapido y sin excesiva tramitologia.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 16: Un 53% de encuestados considero estar

en desacuerdo o total desacuerdo acerca de que la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla cuente con plataformas digitales para la simplificacién de
procedimientos administrativos y que estas contengan informacién todos los
aspectos referidos a su gestion dentro de la entidad. Por su parte, un 26%
manifestd sus dudas respecto a los alcances de esta afirmacion, mientras el 21%
se expresé de acuerdo o totalmente de acuerdo con que, efectivamente, la
municipalidad cuenta con este tipo de herramientas tecnolégicas. Por tanto, la
mayoria de ciudadanos encuestados coincidié en sefalar que la Municipalidad
Distrital de Subtanjalla no cuenta con plataformas digitales debidamente
implementadas para la atencién simplificada de tramites administrativos y que

cuenten con la informacién necesaria para su presentacion.
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5.2.2. Sobre la entrevista

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 01: Acerca de las medidas que la Municipalidad

Distrital de Subtanjalla viene tomando para difundir su texto Unico de
procedimientos administrativos, el Alcalde sefiald que este documento se
encuentra en formato fisico en las instalaciones de la entidad y, en formato virtual,
en la pagina web y Facebook de la institucién, lo que coincide con lo sefalado
por el Sub Gerente de Defensa Civil y el Gerente de Desarrollo Urbano, quien
ademas refiere haber solicitado dicha herramienta para una mejor atencion. Por
su parte, el Gerente Municipal, hace mencion a que cuenta con el TUPA en
formato fisico dentro de la municipalidad, respuesta similar a la del Gerente de
Administracion Tributaria, quien ademas sefialé que el TUPA data del afio
2016. Por tanto: la Municipalidad Distrital de Subtanjalla difunde su TUPA a
través de su disposicion fisica en las instalaciones de la institucion, asi como

mediante formato digital a través de su pagina web.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 02: Acerca de si el TUPA de la Municipalidad

Distrital de Subtanjalla se encuentra actualizado, el Alcalde sefialé6 que se
encuentran trabajando una actualizacién del mismo, debido que el vigente data
del afio 2016, lo que coincidié con lo sefialado por el Gerente de Administracion
Tributaria, mientras que el Gerente Municipal, Sub Gerente de Defensa Civil
y Gerente de Desarrollo Urbano, ademés, manifestaron desconocer las
razones de la no actualizacién. Por tanto: la Municipalidad Distrital de Subtanjalla

no cuenta con un TUPA actualizado.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 03: Acerca del cumplimiento de los plazos

administrativos establecidos en el TUPA para la atencion de tramites por parte
de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, su Alcalde sefial6 que buscan
capacitar al personal para una atencion rapida, lo que coincide con lo sefialado
por el Gerente de Desarrollo Urbano, mientras el Gerente Municipal, mencioné
gque se busca satisfacer los requerimientos de los usuarios, en tanto, el Gerente
de Administracion Tributaria, que esto depende del cumplimiento de requisitos
por parte de los usuarios, mientras que el Sub Gerente de Defensa Civil sefialé
que esto si se cumple pues se mantienen en contacto con los usuarios para las
verificaciones. Por tanto: los entrevistados coincidieron en que buscan cumplir
con satisfacer los requerimientos de sus usuarios, sin embargo, no explicaron de

forma concreta si cumplian con los plazos establecidos en su TUPA.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 04: Acerca de la reduccién de requisitos

innecesarios dentro del TUPA de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, su
Alcalde reconocid que efectivamente estos existen, por lo que se busca apoyar
a los usuarios, mientras el Gerente Municipal y Gerente de Administracion
Tributaria, sefialaron que cuentan con un correo electrénico para tramites, por
su parte la Sub Gerencia de Defensa Civil, indico que en oportunidades se
necesita de otras areas haciendo mas lento el trdmite, finalmente, el Gerente de
Desarrollo Urbano, sefial6é que el tramite es mas rapido cuando no intervienen
otras gerencias. Por tanto: los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla, no tienen conocimiento sobre la existencia de cargas burocréticas ni

sobre la reduccion de requisitos innecesarios para los tramites ciudadanos.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 05: Acerca de la determinacion técnica de los

costos asociados a los procedimientos administrativos dentro de la Municipalidad
Distrital de Subtanjalla, su Alcalde atiné a manifestar que los responsables de la
actualizacion del TUPA informaron que los costos actuales no se ajustan a la
realidad, mientras el Gerente Municipal y Gerente de Administraciéon
Tributaria, sefialaron que los responsables de la actualizacion del TUPA estan
tomando en cuenta ese aspecto, por su parte la Sub Gerencia de Defensa Civil,
indico los costos se asocian a la zona que se haya de visitar, finalmente, el
Gerente de Desarrollo Urbano, sefialé que se debe tomar en cuenta factores
como la UIT para determinar los costos. Por tanto: la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla no cuenta con una metodologia para la determinacién de costos

asociados a los procedimientos administrativos que contempla su TUPA.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 06: Acerca de la percepcién que tienen los

funcionarios de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla acerca de la satisfaccion
de los usuarios por sus servicios administrativos, su Alcalde consider6 que ello
es bastante dificil pese a los esfuerzos que realizan, mientras el Gerente
Municipal y Gerente de Administracién Tributaria, consideraron que sus
usuarios se encuentran satisfechos, pues aun cuando cada tramite es diferente,
se busca culminarlo rapidamente, por su parte la Sub Gerencia de Defensa Civil
y el Gerente de Desarrollo Urbano, coincidieron en el cumplimiento de sus
expectativas es solo parcial. Por tanto, los funcionarios de la Municipalidad
Distrital de Subtanjalla consideran que se viene cumpliendo con las expectativas

ciudadanas a través de los servicios administrativos que brindan.
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ACERCA DE LA PREGUNTA N° 07: Acerca de si la Municipalidad Distrital de

Subtanjalla cuenta con una estrategia de seleccion de personal para atender,
tramitar y resolver los procedimientos administrativos de los usuarios, su Alcalde
sefialé que cuentan con personal apto, el Gerente Municipal indicé que cuentan
con personal de orientacion al administrado, el Gerente de Administracion
Tributaria, sefial6 que tienen personal capacitado en uso de herramientas
digitales y guia de tramites, lo que coincide con lo sefialado por la Sub Gerencia
de Defensa Civil, finalmente, el Gerente de Desarrollo Urbano, sefialé que
cada gerencia cuenta con suficiente personal competente. Por tanto, los
funcionarios de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla desconocen la existencia
de algun tipo de estrategia para la seleccion de recursos humanos para atender,

tramitar y resolver los procedimientos administrativos de los usuarios.

ACERCA DE LA PREGUNTA N° 08: Acerca de si la Municipalidad Distrital de

Subtanjalla cuenta con mecanismos para que los usuarios puedan realizar sus
tramites de forma rapida, su Alcalde sefial6 que cuentan con tramites virtuales
pero que estos son complicados para los usuarios, el Gerente Municipal indicé
gque cuentan con mesa de partes virtual y correo institucional, el Gerente de
Administracion Tributaria, agregé que cuentan con redes sociales, la Sub
Gerencia de Defensa Civil, refiri6 que las persona prefieren el tramite
presencial, finalmente, el Gerente de Desarrollo Urbano, sefialé6 que cuentan
con correo institucional. Por tanto, la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, ofrece
su mesa de partes virtual y correo institucional como vias efectivas para tramites

administrativos.
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5.3.

Discusion

Sobre el objetivo _general: Para la verificaciébn del objetivo general,

consistente en establecer de que forma el texto Unico de procedimientos
administrativos (TUPA) se relaciona con la politica de simplificacion
administrativa en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, se cuenta como
resultados porcentuales de las tablas y graficos estadisticos N° 1 y 2, donde se
evidencia que el 61% de los encuestados considerd esta institucion no facilita
informacién sobre requisitos, plazos, costos, areas y funcionarios responsables
de los procedimientos administrativos, asi como omite difundir su TUPA por
medios idéneos para el conocimiento ciudadano. En ese sentido, las tablas y
gréaficos estadisticos N° 5y 7, evidencian que poco mas del 50% de encuestados,
en promedio, coincidieron en considerar que este municipio no cumple con los
plazos sefialados en su TUPA para la resoluciéon de los tramites administrativos,
asi como mantiene una serie de requisitos innecesarios que resultan ser barreras
burocréaticas que impiden un procedimiento rapido y simplificado. En tanto, las
tablas y graficos estadisticos N° 12 y 16, evidencian que, un 74% de encuestados
consider6 que los procedimientos administrativos tramitados ante esta
municipalidad son ineficientes y carecen de efectividad incumpliendo con las
expectativas de los ciudadanos, mientras el 53% de encuestados, sefiald6 que
esta institucion no cuenta con plataformas digitales debidamente implementadas
para la atencion simplificada de tramites administrativos, menos aun, que esta
contenga informacion de calidad para su gestién. Todo lo antes sefialado, guarda

relacion con las respuestas obtenidas por parte de los funcionarios de la
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Municipalidad Distrital de Subtanjalla, los mismos que en las tablas N° 17, 18 y
20, coincidieron en sefalar que solo difunden su TUPA mediante la disposicion
fisica en sus instalaciones y a través de su pagina web, refiriendo ademas, que
en la actualidad el TUPA por el cual se rigen los tramites data del afio 2016,
desconociendo, estos funcionarios, la existencia de requisitos innecesarios o

cargas burocréticas excesivas para la gestion de procedimientos administrativos.

En base a lo previamente sefialado, Hinojosa (2021), citado en el marco
tedrico de esta investigacion, en su estudio titulado: “ley 28976 y TUPA como
simplificacion del otorgamiento de licencias en la Municipalidad de José Luis
Bustamante — Arequipa, 20217, indico que los tramites sefialados en el TUPA de
esa municipalidad no se encuentran correctamente establecidos, ademas
cuentan con una serie de trdmites burocraticos que limitan su rapidez, en
particular, sobre las licencias de funcionamiento, pues, si bien es cierto, la
regulacion es bastante entendible para los ciudadanos, una vez que estas
disposiciones son trasladadas al TUPA de la Municipalidad, se adicionan
requisitos, inspecciones y otras etapas que no estan consideradas en la norma,
lo que evidentemente retrasa el tramite, lo que genera que las licencias no se
emitan en los plazos establecidos. Por su parte, Mufioz (2017), citado en el marco
tedrico de esta investigacion, en su estudio titulado: “los principios de eficacia y
eficiencia como manifestacion de la gobernanza de las politicas publicas
colombianas, un analisis desde los documentos conpes sociales 2009-2015”,
indicé que una de las medidas mas importantes dentro de todo procedimiento

administrativo tiene que ver con la simplificacién administrativa, tanto en la parte
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normativa como en los procedimientos, es por ello que se busca que la estructura
del Estado sea mucho mas moderna, permitiendo el cambio de la administracion
publica con participacion de la ciudadania a través de instituciones
representativas. Finalmente, Maravi (2000), citado en el marco tedrico de esta
investigacion, en su estudio titulado: “la simplificacion administrativa: un asunto
complejo”, indico que, la simplificacion administrativa debe ser entendida como
un conjunto de principios que regulan la organizacion de la administracién para
el trato con el administrado, principios que inspiran las normas que conocemos,

incluidas las que se refieren a los TUPA.

En atencion a los resultados obtenidos, asi como por las investigaciones
citadas, se pudo establecer que el texto Unico de procedimientos administrativos
(TUPA) no se relaciona positivamente con la politica de simplificacién

administrativa en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla.

Sobre el primer objetivo_especifico: Para la verificacion del primer

objetivo especifico, consistente en analizar de qué manera se viene cumpliendo
con los procedimientos y plazos establecidos en el texto Gnico de procedimientos
administrativos (TUPA) de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, se cuenta
como resultados porcentuales de la tabla y grafico estadistico N° 03, donde se
evidencia que el 53% de encuestados manifestdé sus dudas en cuanto a que la
municipalidad cuente con un TUPA debidamente actualizado, mientras en las
tablas y graficos estadisticos N° 4 y 6, el 47% de encuestados, en promedio,

consider6 que esta institucion no cuenta con una politica de mejora de sus
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procedimientos, asi como que el cumplimiento de plazos en sus tramites
administrativos se vinculan mas con una falta de politicas y normas que al
desarrollo conductual de sus funcionarios. En ese sentido, la tabla y gréfico
estadistico N° 8, evidencia que el 66% de encuestados coincidié en sefialar que
existe una excesiva cantidad de requisitos para el inicio de un tramite
administrativo, mientras la tabla y grafico estadistico N° 13, evidencia que el 65%
de encuestados coincidié en sefialar que la municipalidad no cuenta con personal
idoneo para la atencion de trdmites administrativos. Todo lo antes sefialado,
guarda relacidn con las respuestas obtenidas por parte de los funcionarios de la
Municipalidad Distrital de Subtanjalla, los mismos que en la tabla N° 19, no
supieron explicar si la gestion de procedimientos administrativos al interior de la
comuna se realiza cumpliendo los plazos establecidos en su TUPA, mientras en
la tabla N° 21, manifestaron que no cuentan con una metodologia para
determinar los costos asociados a los procedimientos administrativos que
contempla este instrumento de gestidén, ademas la tabla N° 24, evidencia que los
unicos medios con los que la municipalidad cuenta para agilizar tramites son su
mesa de partes virtual, la cual no es mayoritariamente utilizada, y su correo

institucional.

En base a lo previamente sefialado, Rojas (2019), citado en el marco
tedrico de esta investigacioén, en su estudio titulado: “texto Unico de procedimiento
administrativo y su influencia en la calidad del servicio de la municipalidad distrital
de Jesus — Cajamarca, 2018”, indicé que existe un porcentaje de casi el 70% de

personas que consideran que el TUPA de la Municipalidad debe ser actualizado

88



con lo que se deberia elevar el nivel respecto de la calidad de servicio que brinda,
mientras el 45% sefialaron que este instrumento contribuye al buen desarrollo de
la gestion administrativa en la Municipalidad de Jesus, lo que se reitera respecto
a revisar el nivel de eficacia de los actos administrativos. Por su parte, Méndez
(2019), citado en el marco tedrico de esta investigacion, en su estudio titulado:
“Importancia de implementar un proceso administrativo Unico para la
administracion publica”, indicé que la administracion publica esta investida del
poder decisorio en los casos de su competencia, llamados procedimientos
administrativos, por lo que es su deber garantizar a la ciudadania que este se
llevara ajustado a ley y con respeto a sus derechos fundamentales, evitando de
esa manera que se vea afectado por cualquier tipo de acto arbitrario, tramites
confusos y largos, o cualquier forma que le haga evitar o temer iniciar alguna
gestion en la administracion pablica. Finalmente, el propio Tribunal Constitucional
(2020), citado en el marco teérico de esta investigacion, a través de la Resolucién
Administrativa N° 256-2020-P/TC, publicado en el diario oficial “el peruano” el
cinco de febrero del mismo afio y que aprobd la adecuacion de su texto Unico de
procedimientos administrativos, indic6 que este documento de gestion trae
consigo la informacion necesaria relacionada a cada tramite o procedimiento de
naturaleza administrativa que cualquier ciudadano realice ante los
establecimientos de la administracién publica, por lo que su conocimiento y
aplicacion resulta importante en la medida que se constituya en un instrumento
que unifique, reduzca y simplifique cada procedimiento, para con ello otorgar un

servicio eficiente a la poblacion.
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En atencion a los resultados obtenidos, asi como por las investigaciones
citadas, se pudo determinar que los procedimientos y plazos establecidos en el
texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) no se vienen cumpliendo

de manera satisfactoria en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla.

Sobre el sequndo objetivo especifico: Para la verificacion del segundo

objetivo especifico, consistente en establecer de qué manera la politica de
simplificacion administrativa ha repercutido en la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, se cuenta como resultados porcentuales
de la tabla y gréfico estadistico N° 9, donde el 78% de encuestados, considero
gue la determinacion de costos por concepto de trdmites administrativos no
responde a criterios técnicos apoyados en la razonabilidad ni la proporcionalidad,
lo que guarda relacién con la tabla y grafico estadistico N° 10, donde el 58% de
encuestados manifestdé que los costos por tramites administrativos exigidos por
la municipalidad generan incentivos negativos en los usuarios quienes buscan
otro tipo de opciones, como es el caso de la informalidad. En tanto, las tablas y
gréaficos estadisticos N° 11 y 14, evidencia que un 60% de encuestados, en
promedio, coincidieron en sefalar que se sienten insatisfechos con la calidad el
servicio y la forma en que se gestionan, los tramites administrativos dentro de la
municipalidad, institucibn que ademas no cuenta con personal idéneo para
desempefar labores relacionadas a los procedimientos administrativos
promovidos por los usuarios, mientras que la tabla y grafico estadistico N° 15,
muestra que un 48% de encuestados coincidié en sefalar que la municipalidad

ni cuenta con medios efectivos para agilizar sus tramites administrativos. Todo lo
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antes sefialado, guarda relacion con las respuestas obtenidas por parte de los
funcionarios de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, los mismos que en la
tabla N° 22, coincidieron en sefialar que los ciudadanos no ven totalmente
colmadas sus expectativas sobre los servicios administrativos que se brindan,
ademas la tabla N° 23, evidencia que los funcionarios de la municipalidad
desconocen dela existencia de algun tipo de estrategia para la seleccion de
recursos humanos competentes para tramitar y resolver los procedimientos

administrativos de los usuarios.

En base a lo previamente sefialado, Maduefio y Hermoza (2021), citados
en el marco tedrico de esta investigacion, en su estudio titulado: “simplificacion
administrativa para la eficacia de los procesos administrativos del tupa en la
municipalidad distrital de Reque”, considerd que existe un leve avance en la
simplificacién administrativa de la municipalidad y su eficacia con relacién a los
procedimientos administrativos regulados en su texto Unico de procedimientos
administrativos, por lo que es necesaria la revisiébn y cambio al TUPA del
municipio, con la finalidad de que sea mucho mas amigable para beneficio de la
poblacion. En el caso de Rojas (2019), citado en el marco teérico de esta
investigacion, en su estudio titulado: “texto unico de procedimiento administrativo
y su influencia en la calidad del servicio de la municipalidad distrital de Jesus —
Cajamarca, 2018, indicd que, de la revision de las entrevistas se determin6 que
en cuanto a la calidad de servicio un 44% de personas la calificO como regular
respecto de la labor de la Municipalidad Distrital de Jesus, encontrandose

falencias de gestion. Por su parte, Villacreses (2017), citados en el marco tedrico
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de esta investigacion, en su estudio sobre: “Los procesos administrativos del
gobierno auténomo descentralizado del cantdén Jipijapa y su incidencia en el
desarrollo institucional”, sefial6 que la entidad analizada no contaba con una serie
de procesos debidamente ejecutados, asi como tiene una serie de deficiencias
referidas a las capacidades de sus recursos humano, pues, si bien es cierto un
gran porcentaje (81%) tiene conocimiento acerca de los objetivos institucionales,
estas no coadyuvan al logro de estos en la fase de ejecucioén, lo que se grafica
en el 78% que reconoce el no cumplimiento de los procesos establecidos por la
entidad. Finalmente, la Secretaria de Gestion Puablica (2010), en su trabajo
titulado: “simplificacion administrativa en el Peru: avances y agenda futura”,
sefialé que, para definir de forma mas corta a la simplificacién administrativa,
debemos entenderla como la eliminacion de requerimiento o formalidad excesiva
y no necesaria en los procedimientos de un administrado ante la administracion

publica.

En atencion con los resultados obtenidos, asi como por las
investigaciones citadas, se puede establecer que la politica de simplificacion
administrativa no ha repercutido de manera positiva en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla.
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6.1.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primero: Se concluye en que el texto Unico de procedimientos administrativos
(TUPA) no se relaciona positivamente con la politica de simplificacion
administrativa de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, ello se puede explicar
en razon a que esta entidad no cumple con los plazos establecidos en seste
documento de gestidén, ademas de mantener una serie de requisitos innecesarios
que resultan ser barreras de acceso para los usuarios que buscan
procedimientos rapidos y simplificados, por el contrario, encuentran tramites
marcados por la ineficiencia, ademas la propia entidad no realiza mayores
esfuerzos por difundir ni informar a sus ciudadanos acerca de los aspectos
formales que involucra un trdmite administrativo, siendo el caso que no cuentan
con plataformas digitales suficientemente implementadas para la atencién

simplificada de tramites administrativos

Segundo: Se concluye en que los procedimientos y plazos establecidos en el
texto Unico de procedimientos administrativos (TUPA) no se vienen cumpliendo
de manera satisfactoria en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, ello en razén
a que el instrumento de gestion vigente en esta comuna es del afio 2016, por lo
gque se encuentra totalmente desactualizado, lo que expone a sus trabajadores y

funcionarios, pues deben someterse a lo establecido en un documento del afio
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2016, lo que evidentemente dificulta su gestion, mas aun si no cuentan con
politicas de mejora continua de sus procedimientos internos, por el contrario, se
evidencia la presencia de una serie de formalidades excesivas para el inicio de
un tramite administrativo, en ese sentido existen reservas sobre la idoneidad

profesional de los integrantes de dicha municipalidad,

Tercero: Se concluye en que la politica de simplificacion administrativa no ha
repercutido de manera positiva en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Subtanjalla, ello se puede explicar en razén a que esta
institucion no cuenta con medios apropiados para la agilizacion de los tramites
administrativos, lo que genera la insatisfaccion de los usuarios que consideran
gque se ofrece un mal servicio, ademas los costos que se fijan para el inicio de
procedimientos administrativos no se determinan sobre una base técnica, por lo
que resultan demasiado onerosos para los usuarios, quienes optan por no
realizar el trdmite o buscar otros medios para alcanzar sus objetivos, lo que
evidencia la inexistencia de una estrategia para le mejora del servicio, tanto a

nivel de recurso humanos, como de politicas de gestion administrativa.
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6.2.

Recomendaciones

Primero: Se recomienda, de forma urgente, la actualizacion del texto Unico de
procedimientos administrativos vigente en el Municipalidad Distrital de
Subtanijalla, en razén de que este, al ser del afio 2016, no cuenta con una serie
de modificaciones sobre procedimientos administrativos, varios de ellos referidos
a mejoras en el tratamiento a los usuarios, estandarizacion de procedimientos,
beneficios tributarios, incluso regulacion sobre tramites a raiz de la pandemia por
covid-19. En esa misma linea, se sugiere la elaboracion de una politica de
simplificacién administrativa que recoja la normativa que al respecto ha venido
emitiendo el Poder Ejecutivo, la misma que debe ser constantemente actualizada
bajo responsabilidad funcional, pues el presente estudio dejo en evidencia el
poco conocimiento de la informacién relevante de la institucion por parte de sus

autoridades.

Segundo: Se recomienda que, una vez entrado en vigencia el nuevo texto Unico
de procedimientos administrativos, la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, inicie
un proceso de induccibn a todo su personal, tanto funcionarios como
trabajadores, con énfasis en quienes desarrollan labores de atencién al publico,
para que puedan brindar toda la informacion necesaria a los usuarios acerca de
los requisitos, plazos, érganos y funcionarios responsables del procedimiento, y
todo lo que tenga que ver con el desarrollo del mismo, entre ello que tipo de
requisitos incensarios han sido eliminados, de manera tal que esto genere

confianza en el usuario, asi como exista predictibilidad sobre los alcances del
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procedimiento. Ello, ademas, debe ir acompafiado de una fuerte campafa de
informacién a los ciudadanos a efectos de que conozcan de la utilidad del texto
Unico de procedimientos administrativos, pues de ello dependera que este
documento sirva para un mejor servicio, pues un ciudadano informado podra

hacer valer sus derechos con mayor posibilidad de éxito.

Tercero: Se recomienda que, parte de las politicas de mejora de la funcion
administrativa dentro de la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, incorpore la
necesidad de implementar multiplataformas digitales para la agilizacion y
simplificacion de tramites administrativos, las mismas que deben contar con toda
la informacién necesaria para el inicio y seguimiento de cualquier procedimientos,
asi como con un lenguaje amigable que permita que el usuario pueda satisfacer
sus requerimientos sin mayores barreas burocraticas, por ello, parte de las
campafias sefaladas en las lineas anteriores, deben estar orientadas

precisamente al ciudadano o usuario de esta municipalidad.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable De la Variable | De la Variable | Tipo de
¢De qué forma el texto Unico de | Establecer de qué forma el | EI texto Unico de | Independiente Independiente Independiente Investigacion:
procedimientos administrativos | texto Unico de | procedimientos Texto Unico de | Gestion Principio de | Basica
(TUPA) se relaciona con la politica | procedimientos administrativos  (TUPA) | Procedimientos | Administrativa. publicidad.
de simplificaciéon administrativa en la | administrativos (TUPA) se | se relaciona | Administrativos. Enfoque:
Municipalidad Distrital de | relaciona con la politica de | positivamente con la Adecuacién de | Cuantitativo

Subtanjalla, afio 2021?

Problemas Especificos

¢cDe  qué manera se viene
cumpliendo con los procedimientos y
plazos establecidos en el texto Unico
de procedimientos administrativos
(TUPA) de la Municipalidad Distrital
de Subtanjalla, afio 2021?

;De qué manera la politica de
simplificacion  administrativa ha
repercutido en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital
de Subtanjalla, afio 2021?

simplificacion administrativa
en la Municipalidad Distrital
de Subtanjalla, afio 2021.

Objetivos Especificos

Analizar de qué manera se
viene cumpliendo con los
procedimientos y plazos
establecidos en el texto Unico
de procedimientos
administrativos (TUPA) de la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla, afio 2021.

Establecer de qué manera la
politca de simplificacion
administrativa ha repercutido
en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad
Distrital de Subtanjalla, afio
2021.

politica de simplificacion
administrativa en la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla, afio 2021.

Hipotesis Especificas

Los procedimientos vy
plazos establecidos en el
texto Unico de
procedimientos
administrativos  (TUPA)
se vienen cumpliendo de
manera satisfactoria en la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla, afio 2021.

La politica de
simplificacion
administrativa ha

repercutido de manera
positiva en la satisfaccion
de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla, afio 2021.

Variables
Dependiente
Simplificacion
Administrativa.

Eficiencia del
Procedimientos.

De la Variable
Dependiente
Satisfaccion
ciudadana.

Estrategia
administrativa.

instrumento.

Cumplimiento de
plazos.

Reduccion  de
requisitos.

De la Variable
Dependiente
Costos
razonables.

Resultados
tangibles.

Personal idéneo.

Vias
alternativas.

Alcance o Nivel:
Descriptivo
correlacional

Disefio: No
experimental

Poblacién y
Muestra:

100 ciudadanos y 05
funcionarios por
muestreo no

probabilistico.

Recoleccion de
Datos

Encuesta y
entrevista.

Analisis de Datos
Estadistica
descriptiva y
razonamiento
I6gico.
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacidon de variables

OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Objetivo General Texto Unico de Es un instrumento de Gestion Principio de
procedimientos gestién que trae consigo Administrativa. publicidad.
Establecer de qué forma administrativos. la informacién necesaria
el texto Unico de relacionada a  cada Adecuacion de
procedimientos instrumento.

administrativos (TUPA) se
relaciona con la politica
de simplificacion
administrativa en la
Municipalidad Distrital de
Subtanjalla.

Objetivos Especificos
Analizar de qué manera
se viene cumpliendo con
los procedimientos vy
plazos establecidos en el
texto Unico de
procedimientos
administrativos  (TUPA)
de la  Municipalidad
Distrital de Subtanjalla.

Establecer de qué

manera la politica de
simplificacion

administrativa ha
repercutido en la
satisfaccion de los
usuarios de la

Municipalidad Distrital de
Subtanjalla.

Simplificacién
administrativa.

trdmite o procedimiento

de naturaleza
administrativa que
cualquier ciudadano
realice ante los

establecimientos de la
administracion publica.

Se refiere al conjunto de
pasos orientados a lograr
que las actividades en la
administracion publica
sean mas amigables para
el usuario 0
administrados. Es por ello
que este concepto es
muchos mas amplio que
la llamada simplificacion
de procedimientos, pues

la simplificacion
administrativa incluye
este término, ademas,

junto a otros procesos
orientados a la estructura
organizacional de la
entidad.
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Eficiencia del

Procedimientos.

Satisfaccion
ciudadana.

Estrategia
administrativa

Cumplimiento de
plazos.

Reduccion de
requisitos.

Costos razonables.
Resultados
tangibles.

Personal idéneo.

Vias alternativas



Anexos 03: Constancia de comité de ética UPSJB

A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

www.upsjb.edu.pe

CHORRILLOS

> Lavalle N Av. San | 923 - 1925 - 1931 Carretera Panamericana

(Ex Hacienda Villa)

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL

CONSTANCIA N° 1572-2022-CIEI-UPSJB

El Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion (CIEI) de la Universidad Privada San
Juan Bautista SAC, deja constancia que el Proyecto de Investigacion detallado a continuacion ha sido
evaluado en la sesion del CIEI:

Codigo de Registro: N° 1572-2022-CIEI-UPSJB

Titulo del Proyecto:  “EL TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (TUPA) Y
SU RELACION CON LA POLITICA DE SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SUBTANJALLA, PROVINCIA DE ICA, ANO-2021”

Investigador (a) Principal: MORE TIPACTI VIRGINIA DEL ROSARIO Y
CORDOVA DIAZ SANDRA LUZ

El Comité Institucional de Etica en Investigacion ha determinado que este proyecto no califica como
una investigacion en sujetos humanos y esta EXONERADO de revision protocolar. Es preciso
mencionar que el estudio cumple los lineamientos y estandares académicos, cientificos y éticos de la
UPSJB.

La vigencia de la constancia es efectiva hasta la conclusién del estudio en mencidn. No hace falta una
solicitud de renovacion de vigencia.

Como investigador principal, es su deber contactar oportunamente al CIE| ante cualquier cambio al
protocolo exonerado que pedria ser considerado en una enmienda al presente proyecto.

Finalmente, el investigador debe responder a las solicitudes de seguimiento al proyecto que el CIEI
pueda solicitar y debera informar al CIE| sobre la culminacion del estudio de acuerdo a los reglamentos
establecidos.

Lima, 10 de octubre de 2022.

SAN BORJA ICA CHINCHA
1 alle Albilla 108

CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2
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Anexo 04: Cuestionario

ASA/N JUAN BAUTISTA
= ¢ -q%‘
%

CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES
Estimado participante, mediante la presente se solicita su apoyo, a través de sus respuestas,
para considerarlas en la Tesis “El Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y
su relacion con la politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad Distrital de
Subtanjalla afio 20217, cuyos resultados permitiran presentar propuestas de mejora acerca

de la problematica materia de estudio.

LEYENDA

1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: En duda 4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo

ITEMS

Variable Independiente
TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVOS

Dimensién: Gestion Administrativa

Indicador: Principio de Publicidad

¢ Considera usted que puede acceder con facilidad a la
informacion referida a cualquier  procedimiento
administrativo que desee realizar en la Municipalidad
1 | distrital de Subtanjalla, tales como requisitos, plazos,
costos, asi como area y funcionario responsables de darle
respuesta?

¢Considera usted que la Municipalidad distrital de
Subtanjalla difunde adecuadamente los tramites y servicios
que brinda a través de la publicacién de su Texto Unico de

Procedimientos administrativos por diversos medios de facil

y masivo acceso para la poblacién?
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Indicador: Adecuacién de instrumento

iConsidera usted que el actual texto UOnico de
procedimientos administrativos de la Municipalidad distrital
de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado para

atender tramites de forma agil en favor de la ciudadania?

iConsidera usted que la Municipalidad distrital de
Subtanjalla cumple con mejorar constantemente los
mecanismos administrativos para que usted pueda realizar

sus tramites de forma eficiente?

Dimension: Eficiencia de Procedimientos

Indicador: Cumplimiento de Plazos

i Considera usted que los tramites administrativos que
realiza ante la Municipalidad distrital de Subtanjalla se
desarrollan cumpliendo los plazos que establece su texto

unico de procedimientos administrativos?

¢ Considera usted que el cumplimiento de los plazos para
los tramites administrativos que se realizan ante la
Municipalidad distrital de Subtanjalla cbedece a la conducta
de los funcionarios responsables de las areas encargadas

del tramite?

Indicador: Reduccion de Requisitos

iConsidera usted que la Municipalidad distrital de
Subtanjalla viene cumpliendo con la reduccion de cargas
burocraticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de

su texto Unico de procedimientos administrativos?

iConsidera usted que los tramites que realiza en la
Municipalidad distrital de Subtanjalla cuentan con una
excesiva cantidad de requisitos que le impiden acelerar su

gestion y respuesta?

Variable Dependiente
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Dimension: Satisfacciéon Ciudadana

Indicador: Costos Razonables

¢ Considera usted que los costos para la tramitacion de los
diversos procedimientos administrativos en la Municipalidad
distrital de Subtanjalla se determinan a través de un criterio
técnico en el que se considera la razonabilidad vy
proporcionalidad entre el page a realizar y el servicio a

brindarse?
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10

¢ Considera usted que los costos para la tramitacién de los
diversos procedimientos administrativos en la Municipalidad
distrital de Subtanjalla generan incentivos negativos entre
los administrados lo que trae como consecuencia que se

opten por ofras alternativas como la informalidad?

Indicador: Resultados Tangibles

¢ Considera usted que se siente satisfecho con los servicios

y trdmites administrativos que se brindan y realizan en la

11 | Municipalidad distrital de Subtanjalla?

;Considera usted que los procedimientos administrativos

realizados en la Municipalidad distrital de Subtanjalla se
12 | caracterizan por ser efectivos y eficientes logrando

resultados que benefician al ciudadano?

Dimension: Estrategia Administrativa

Indicador: Personal Idéneo

¢ Considera usted que el personal administrativo de la

Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con las
13 | capacidades suficientes para la tramitacidn de sus

procedimientos de forma rapida y oportuna?

¢ Considera usted que los funcionarios responsables de las

areas administrativas de la Municipalidad distrital de
14 | Subtanjalla cuentan con idoneidad profesional para resolver

los procedimientos iniciados por los usuarios?

Indicador: Vias Alternativas

;Considera usted que la Municipalidad distrital de
15 | Subtanjalla cuenta con vias o medios suficientemente

efectivos por los cuales los usuarios pueden realizar sus

procedimientos administrativos de forma célere evitando

excesivos tramites y formalismos burocraticos?

;Considera usted que en busca de simplificar sus
16 | procedimientos administrativos la Municipalidad distrital de

Subtanjalla cuenta con plataformas digitales debidamente
implementadas con informacién sobre los requisitos,
plazos, costos, asi como area y funcionario responsables

de su gestion administrativa?
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Anexo 05: Guia de entrevista

SAM JUAN BAUTISTA

UMNIVERSIDAD PRIVADA

SANJUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD FRIVADA o

GUIA DE ENTREVISTA

INTRODUCCION:

La presente entrevista se realiza con la finalidad de poder obtener informacién para los propositos del
estudio titulado: “El texto unico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la
politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad distrital de Subtanjalla, afio 2021",

por lo que su participacion es de vital importancia para su logro.
DATOS GENERALES

2.1. Entrevistado:

2.2. Cargo / profesion o grado académico:

2.3. Institucion:

2.4. Fecha en que se realiza la entrevista:

PREGUNTAS

1) Desde su conocimiento ;Cuales son las medidas que viene adoptando la Municipalidad
distrital de Subtanjalla para cumplir con la difusién de su Texto Unico de Procedimientos
Administrativos a los usuarios y publico en general?

Desarrolle su respuesta:

2) Desde su conocimiento ;El Texto Unico de Procedimientos Administrativos vigente de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado? ; Por qué?

Desarrolle su respuesta:
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SAM JUAN BAUTISTA

UMNIVERSIDAD PRIVADA

SAN JUAN BAUTISTA

3) Desde su conocimiento ;La gestion de los procedimientos administrativos al interior de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se realizan de forma eficiente dentro de los plazos

establecidos por dicho instrumento de gestion? ;Explique por qué?

Desarrolle su respuesta:

4) Desde su conocimiento ¢La Municipalidad distrital de Subtanjalla viene cumpliendo con la
reduccién de cargas burocraticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de Texto Unico
de Procedimientos Administrativos? ¢ Explique como?

Desarrolle su respuesta:

5) Desde su conocimiento ;Existe una metodologia para la determinacién de costos para
procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ;Explique

brevemente en qué consiste?
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SAM JUAN BAUTISTA

UMNIVERSIDAD PRIVADA
SAN JUAN BAUTISTA

Desarrolle su respuesta:

68) Desde su conocimiento ;Considera que la ciudadania se encuentra satisfecha con los
servicios administrativos que brinda la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ;Explique por

qué? jCuentan con informacién tangible al respecto? ; Explique cual es?

Desarrolle su respuesta:

7) Desde su conocimiento ; Considera usted que la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con una estrategia que le permite contar con el recurso humano idéneo para atender, tramitar

y resolver los procedimientos administrativos iniciados por los usuarios? ¢ Explique por qué?

Desarrolle su respuesta:
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8)

UNIVERSIDAD FRIVADA o

SAN JUAN BAUTISTA

UMNIVERSIDAD PRIVADA
SAN JUAN BAUTISTA

Desde su conocimiento ;jLa Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con vias o medios
por los cuales los usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma

célere y efectiva evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos? ; Cuales son?

Desarrolle su respuesta:

Nombre y DNI del entrevistado

Firmay sello
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Anexo 06: Solicitud para aplicacion de instrumento

g “Aiio del Fortalecimlento de la Soberanfa Nacional”

Ica, 23 de septiembre de 2022

Sefior; b 50 pyenm manararrer
MANUEL CABRERA HUAYANCA

ALCALDE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SUBTANJALLA

Presente. —

ASUNTO: Solicito autorizacién para realizar entrevista

S8 1)
De nuestra especial consideracion:

E:s grato dirigirmos a usted, a fin de expresarle nuestro saludo cordial y al mismo tiempo solicitarle tenga a bien
facilitar a las suscritas, egresadas de la escuela profesional de Derecho de la Universidad Privada San Juan
Baufista, a tener acceso para la realizacion de una entrevista a cinco (05) funcionarios de la comuna que usted
rebrésenta. dentro de los cuales agradeceriamos que su persona fuera uno de ellos, para de esa manera poder
recabar datos necesarios, esto con la finalidad de cumplir con los objetivos del desarrollo de nuestra tesis
titi:ada: “El texto unico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la politica de

simplificacién administrativa en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, aiio 2021".

Sirotro particular, nos suscribimos de usted no sin antes expresarle nuestras muestras de especiél
consideracién y estima personal.

Atentamente;
h ] ; ' i&jﬂ: ; '4‘ ith
Virginia del Rosario More Tipacti Sandra Luz Cérdova Diaza o
DNI N° 71942114 DNI N° 43490434
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Anexo 07: Aplicacién de cuestionario
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Anexo 08: Aplicacién de guia de entrevista

§ —12 UNIVERSIDAD PRIVADA
5 SAN JUAN BAUTISTA
GUIA DE ENTREVISTA
INTRODUCCION:

La presente entrevista se realiza con la finalidad de poder obtener informacién para los propositos del
estudio fitulado: “El texto Gnico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la
politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad distrital de Subtanjalia, afio 2021”,
por lo que su participacion es de vital importancia para su logro. ’

DATOS GENERALES

21

22.

23.

24.

Entrevistado: (APRERA HuAyancA MANUEL AnTONIO
Cargo / profesién o grado académico: A\l DE
Institucion: Muniicipalboo DisfeTt D€ -5\4'0'7'/-V~U/1(lo’-l

Fecha en que se realiza la entrevista: || DtGieHEns 2oe

PREGUNTAS

1) Desde su conocimiento (Cuales son las medidas que viene adoptando la Municipalidad
distrital de Subtanjalla para cumplir con la difusién de su Texto Unico de Procedimientos
Administrativos a los usuarios y publico en general?

Desarrolle su respuesta:

O

Sicmpce se ha (odado G el TUPA en .(.&5'\'\::
en 05 \rnsioleGones de \a mumcpodidod y

adiel meare  \ombren Sa oniwevibvon __en  \GS }{lf.&'nc-\i
de  esla  \nSliducem |, (omo 1-‘("3\'/:”&( Ugh y foceboos

2) Desde su conocimiento ¢El Texto Unico de Procedimientos Administrativos vigente de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado? ¢ Por qué?
Desarrolfe su respuesta:

/.“}C‘\U ol Ny e Conlomss Con (‘i'\\ Tu (el (*t-.( gnd
2 el el $e oruenhve  Sendo i alizcd O
es\0ndo n \G Sy A’j’\ nueud odeln oo
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SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

SAN JUAN BAUTISTA

IVERS 0 PR

Sq Qup¢ (*L:‘ULK:‘H-‘, Conedoantne ,—E ;

3) Desde su conocimiento ¢ La gestion de los procedimientos administrativos al interior de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se realizan de forma eficiente dentro de los plazos
establecidos por dicho instrumento de gestion? ; Explique por qué?

Desarrolle su respuesta:

R, de who o\ pesoc eda copocileds  Poo
Cumpliy Won B edondned Que aviog & poblodon
A e nlvy N \ wihike bmlor  |es Y 1 Ac [ y
t enlro de W posibre brindor los loaldodes Doy

e e 1 %
ae  Aus \vom#es Aion  alendida @ o
b 3 f ¢ . G, G g
hee ( oo | ,lv‘r(f;u n /&_UJ- ¥ (1 Y‘,’{‘,LP&“,J(A { Tombrén .
' 0

4) Desde su conocimiento /,La Municipalidad distrital de Subtanjalla viene cumpliendo con la
reduccién de cargas burocraticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de Texto Unico
de Procedimientos Administrativos? ¢ Explique como?

Desarrolle su respuesta:

tn sl (030 . @n (uesion  de bandor IA" wld oty
CA Q(?s Usuonay , hou d dolumenlacn 1o (ual }‘Qu\t(‘;,
1NN LESGNC. oY uf’ Gue. A Tl de Qpoyoy de
uleventes modos . Doye  Que e oo mdherve.  Ac

L 1111”,"‘?‘ . unt ( ,LT{T y“»:"( d“\ v {1 ] \"‘\-:C-f’/ 2

5) Desde su conocimiento ;Existe una metodologia para la determinacion de costos para
procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ¢ Explique
brevemente en qué consiste?
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SAN JUAN RAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

SAN JUAN BAUTISTA

ISR AN

Desarrolle su respuesta:

?(_‘.c\ Sor  Shwesn oo (Onoscn o QX?TTQ
v punos Que o) encovaode e SU olobowdigin  ha
D300 hoteends Weeor”™ Chovo Qe ol no  edor
acdualizodn ot Aupa st Cucnle  (an A0S
e o SK C)ju.'f{C”r\ o A0 peiicleel . (oma poY
olemplo 0§ Paogy PGv AulGuos y hom e .

6) Desde su conocimiento ¢Considera que la ciudadania se encuentra satisfecha con los
servicios administrativos que brinda la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ;Explique por
qué? ;Cuentan con informacion tangible al respecto? ¢ Explique cual es?

Desarrolle su respuesta:

Acduedmedite es difia] que loy Wung 3%
enwedlrtn  Avenpe  Aabislechd | Woems (o Poyibie
Pomve o Ao domentgwny ol Gwpoyo v Lo @ mydlic
hotio. ooy @©n " 16 voite  bnabided ge  bnndove
W0 yIyoy ol rtem - E

7) Desde su conocimiento ;Considera usted que la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con una estrategia que le pemmite contar con el recurso humano idéneo para atender, tramitar
y resolver los procedimientos administrativos iniciados por los usuarios? ; Explique por qué?
Desarrolle su respuesta:

’9‘ \ (}lp«_}k"{:« ¥ v.: l':)u‘ WO (_‘L(" Kj..lS'\(», ConSidevo Qo
Uodpe o8 vorsonad ol Gl ©ovee Pocer o Aavdoy
SowGones v 0ubidodes (LY \VEUC v, Uoro Que
Olo  mrvedhas © St ontueniive_on  NDJUESIveS  monas.
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AN JUAN BARTINIA

UNIVERSIDAD PRIVADA
S]E SAN JUAN BAUTISTA

8) Desde su conocimiento ;La Municipalidad distrital de Subtanjaila cuenta con vias 0 medios
por los cuales los usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma

célere y efectiva evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos? ¢ Cuales son?
Desarrolle su respuesta:

ISR PN

Actuad me ate Ouoe Qut Q8 Jn YOO Ll.a.(*;uo A0
e o S {"‘).TrPf'L ,’,L dmenln \.r‘)(!\u@YU Ca y(u(r__htm‘
Vroeibe Unwluedes (o8 ey veloitobon  Compu ek
Voycr eyl q»Y‘Q’\ O Wsyona  enlonies, YW m o)
O vehdiedey ¥ Quu Moo _Mentny _de (CSWW*C\
(pn :le-(}r\f\.‘: LASYe \YCM\FQ (.NQ thuvk K(,flr”dﬁ
}\n(ﬂ\ on  peror Liemvpy M Wl , W Olec v
Q__ Q0 71}(‘(,' Qrv\(th.hnr\'f)‘ﬂ(_luﬂr!(‘nu) b Q“iu nuon \
'&C‘xmué‘u NS «pwsnu‘ a2 Veetluas Qe Wmolm  (on
o e ,JL{ e Y _{onr-rﬂ_

Nombre y DNI del entrevistado Firma y sello

C/‘:'l».; eYn \'l yLell 1',"!'\1(_,CL

Morvel A.'Taﬁio s

DVt 2 U285\
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SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

SAN JUAN BAUTISTA

IINERSION PRI

GUIA DE ENTREVISTA
INTRODUCCION:

La presente entrevista se realiza con la finalidad de poder obtener informacion para los propésitos del
estudio titulado: “El texto Gnico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la
politica de simplificacién administrativa en la Municipalidad distrital de Subtanjalla, afio 2021”,
por lo que su participacion es de vital importancia para su logro.

DATOS GENERALES

2. Entrevistado: VILLALBA  HERELIA  JOse LU

2.2. Cargo / profesion o grado académico: G CRCITE MU Gpnl

2.3. Institucion: \V‘\\ WG pnlioay DSTRATHL DE SU@to “:j ol
2.4. Fecha en que se realiza la entrevista: (4 DICIEFTERF 202
PREGUNTAS

1) Desde su conocimiento ;Cuales son las medidas que viene adoptando la Municipalidad
distrital de Subtanijalla para cumplir con la difusién de su Texto Unico de Procedimientos
Administrativos a los usuarios y publico en general?

Desarrolle su respuesta:

T ( | iz [ { < = - Y
/:\ 'J,l oON ¢ i\ - YN ey l'l’_", Q\ —Tl\, v on &"J\ L
gn 165 nslalo@on® de o munmcpatided , of
=g A, E \ SR S P ~
cuol  buede My yeGuendo POY  Guol quidy
QU, BONG Yew Seh Dove . \ISruivCor O AL
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2) Desde su conocimiento.;El Texto Unico de Procedimientos Administrativos vigente de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado? ; Por qué?

Desarrolle su respuesta:
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3) Desde su conocimiento ¢La gestidn de los procedimientos administrativos al interior de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se realizan de forma eficiente dentro de los plazos
establecidos por dicho instrumento de gestion? ¢ Explique por qué?

Desarrolle su respuesta:
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4) Desde su conocimiento ¢La Municipalidad distrital de Subtanjalla viene cumpliendo con la
reduccion de cargas burocraticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de Texto Unico
de Procedimientos Administrativos? ; Explique como?

Desarrolle su respuesta:
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5) Desde su conocimiento ;Existe una metodologia para la determinacién de costos para
procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ¢ Explique
brevemente en qué consiste?
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Desarrolle su respuesta:
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Desde su conocimiento ¢Considera que la ciudadania se encuentra satisfecha con los
servicios administrativos que brinda la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ;Explique por
qué? ; Cuentan con informacion tangible al respecto? ; Explique cudl es?

Desarrolie su respuesta:
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Desde su conocimiento ¢ Considera usted que la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con una estrategia que le pemite contar con el recurso humano idéneo para atender, tramitar
y resolver los procedimientos administrativos iniciados por los usuarios? ¢ Explique por qué?
Desarrolle su respuesta:
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8) Desde su conocimiento ;La Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con vias o medios
por los cuales los usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma
célere y efectiva evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos? ;Cudles son?
Desarrolle su respuesta:
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GUIA DE ENTREVISTA

. INTRODUCCION:

La presente entrevista se realiza con la finalidad de poder obtener informacion para los propésitos del
estudio titulado: “El texto Gnico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la
politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad distrital de Subtanjalla, aiio 2021”,
por lo que su participacion es de vital 'mbonancia para su logro.

I ATOS GENERALES

2.1, Entrevistado: CHACALTANA Gonzales g Raron

2.2. Cargo / profesion o grado académico: Gepente De Abminsteacidu  TRARITARIA

23 Institucién: MUNMICAPAUIDAD DisTRaL e SUBTARjAUA

2.4. Fecha en que se realiza la entrevista: |4 DICEHE RE 2022

. PREGUNTAS

1) Desde su conocimiento ;jCuales son las medidas que viene adoptando la Municipalidad

2)

distrital de Subtanjalla para cumplir con la difusién de su Texto Unico de Procedimientos
Administrativos a los usuarios y publico en general?
Desarrolle su respuesta:
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Desde su conocimiento ¢ El Texto Unico de Procedimientos Administrativos vigente de la

Municipalidad distrital de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado? ;Por qué?
Desarrolle su respuesta:

Tengo LlonoGmiedn Que ol tuea adwalizcdo
St ontuenlya Poung G Sir QPogbedo pmo
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Desde su conocimiento ¢ La gestion de los procedimientos administrativos al interior de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se realizan de forma eficiente dentro de los plazos
establecidos por dicho instrumento de gestién? ; Explique por qué?

Desarrolie su respuesta:
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Desde su conocimiento ¢La Municipalidad distrital de Subtanjalla viene cumpliendo con la
reduccion de cargas burocréaticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de Texto Unico
de Procedimientos Administrativos? ; Explique como?

Desarrolie su respuesta:
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Desde su conocimiento ¢;Existe una metodologia para la determinacién de costos para
procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ¢ Explique
brevemente en qué consiste?
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Desarrolle su respuesta:
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Desde su conocimiento ;Considera que la ciudadania se encuentra satisfecha con los
servicios administrativos que brinda la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ¢ Explique por
qué? ¢ Cuentan con informacion tangible al respecto? ; Explique cual es?

Desarrolle su respuesta:
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Desde su conocimiento ¢ Considera usted que la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con una estrategia que le permite contar con el recurso humano idéneo para atender, tramitar
y resolver los procedimientos administrativos iniciados por los usuarios? ¢ Explique por qué?
Desarrolle su respuesta:
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8) Desde su conocimiento ;La Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con vias o medios
por los cuales los usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma
célere y efectiva evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos? ;Cudles son?
Desarrolle su respuesta;

S, _lomo  Comeafobe  Conlomes  Con el
o0 Oe s yees Saioley Do, Lieh Y el
Earo _wnsWiconc®  pov 2% Guu  Dusden
realizoy  diwevsss Womibel  On Uaugn reel
W e o hene  Qhowemes kD
WAl ol \syomo,

Nombre y DNI del entrevistado Firma y sello
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GUIA DE ENTREVISTA
INTRODUCCION:

La presente entrevista se realiza con la finalidad de poder obtener informacion para los propésitos del
estudio titulado: “El texto Gnico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la

politica de simplificacién administrativa en la Municipalidad distrital de Subtanjalla, afio 2021”,
por lo que su participacion es de vital importancia para su logro.

DATOS GENERALES

24. Enwevistado: Moz Mepina Jose Coeies

22. Cargo/ profesion o grado académico: Sk - Gengnvon TEFEMSA il
23, Institucion: PNumUpoUDOH st SOBTAN pUtA

24. Fechaen que se realiza la entrevista: [{ D(UELRE 2022

PREGUNTAS

1) Desde su conocimiento ¢Cuales son las medidas que viene adoptando la Municipalidad
distrital de Subtanjalla para cumplir con la difusién de su Texto Unico de Procedimientos
Administrativos a los usuarios y plblico en general?

Desarrolle su respuesta:

En_\os iosladasinnes  de \o  mumcpedided.
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2) Desde su conocimiento ¢El Texto Unico de Procedimientos Administrativos vigente de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado? ¢ Por qué?
Desarrolle su respuesta:
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3) Desde su conocimiento ;La gestion de los procedimientos administrativos al interior de la

Municipalidad distrital de Subtanjalla se realizan de forma eficiente dentro de los plazos
establecidos por dicho instrumento de gestion? ¢ Explique por qué?
Desarrolle su respuesta:

Considero Que <% Mo Que S omrene
Comumiciin,  Consiore  Con el Usuoviy  pore.
ealizer  los  yewltoudnes ¢n Un_ Dloag mensr
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4) Desde su conocimiento ¢La Municipalidad distrital de Subtanjalla viene cumpliendo con la

5)

reduccién de cargas burocraticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de Texto Unico
de Procedimientos Administrativos? ¢ Explique como?
Desarrolle su respuesta:
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Desde su conocimiento ;Existe una metodologia para la determinacion de costos para
procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ;Explique
brevemente en qué consiste?
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A
Desarrolle su respuesta:
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Desde su conocimiento ;Considera que la ciudadania se encuentra satisfecha con los
servicios administrativos que brinda la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ¢Explique por
qué? ,Cuentan con informacién tangible al respecto? ¢ Explique cual es?

Desarrolle su respuesta:

Considevo  Quuen_gobe €U 4 MO
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Desde su conocimiento ;Considera usted que la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con una estrategia que le permite contar con el recurso humano idéneo para atender, tramitar
y resolver los procedimientos administrativos iniciados por los usuarios? ¢ Explique por qué?
Desarrolle su respuesta:
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8) Desde su conocimiento ;La Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con vias o medios
por los cuales los usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma
célere y efectiva evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos? ;Cudles son?
Desarrolle su respuesta:
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GUIA DE ENTREVISTA

JIVERGIA P B

INTRODUCCION:

La presente entrevista se realiza con la finalidad de poder obtener informacion para los propositos del
estudio titulado: “El texto Gnico de procedimientos administrativos (TUPA) y su relacién con la
politica de simplificacion administrativa en la Municipalidad distrital de Subtanjalla, afio 2021”,
por lo que su participacion es de vital importancia para su logro.

DATOS GEN

21. Entrevistado: 1ENORIY QaUEGEs MuGo MBCEO

2.2. Cargo/ profesion o grado académico: \CLE (L TE  DE "DESLIZOOWD URRBAND
23. Institucion: YWUN\GDolpAD DOT. SUSTANJALR

2.4. Fecha en que se realiza la entrevista: i DCemeRE 2022

PREGUNTAS

1) Desde su conocimiento ;Cudles son las medidas que viene adoptando la Municipalidad
distrital de Subtanjalla para cumplir con la difusion de su Texto Unico de Procedimientos
Administrativos a los usuarios y puablico en general?

Desarrolle su respuesta:
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2) Desde su conocimiento ¢ El Texto Unico de Procedimientos Administrativos vigente de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se encuentra debidamente actualizado? ; Por qué?
Desarrolle su respuesta:
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3) Desde su conocimiento ¢La gestion de los procedimientos administrativos al interior de la
Municipalidad distrital de Subtanjalla se realizan de forma eficiente dentro de los plazos
establecidos por dicho instrumento de gestion? ¢ Explique por qué?

Desarrolfe su respuesta:

tn \p Ul rC’S}\‘:cI(x gslo.  Opaeniua \K(Z;(.('rr-.rg \0
Dosble doy bandor  un ben AL U Qoes
1as \[['a'm;'.r‘(‘< e o loy \ysuomds  Dovo Gue
\‘,\ued(i v landuir  Sotusfoallone menie QUS
Denwtes  on ol yenor Uempq  Daible

4) Desde su conocimiento ;La Municipalidad distrital de Subtanjalla viene cumpliendo con la
reduccion de cargas burocraticas excluyendo requisitos innecesarios dentro de Texto Unico
de Procedimientos Administrativos? ¢ Explique como?

Desarrolle su respuesta:
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5) Desde su conocimiento ;Existe una metodologia para la determinacion de costos para
procedimientos administrativos en la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ¢Explique
brevemente en qué consiste?
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Desarrolle su respuesta:
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6) Desde su conocimiento ;Considera que la ciudadania se encuentra satisfecha con los
servicios administrativos que brinda la Municipalidad distrital de Subtanjalla? ;Explique por
qué? ;Cuentan con informacion tangible al respecto? ¢ Explique cual es?

Desarrolle su respuesta:

En VOIS VO T %o \LP_l,'(I(':, 0. Y& £ ey e, \’_,\Js
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7) Desde su conocimiento ¢ Considera usted que la Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta
con una esfrategia que le permite contar con el recurso humano idéneo para atender, tramitar

y resolver los procedimientos administrativos iniciados por los usuarios? ¢ Explique por qué?
Desarrolle su respuesta:
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8) Desde su conocimiento ¢ La Municipalidad distrital de Subtanjalla cuenta con vias o medios
por los cuales los usuarios pueden realizar sus procedimientos administrativos de forma

célere y efectiva evitando excesivos tramites y formalismos burocraticos? ¢ Cuales son?
Desarrolle su respuesta:
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