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RESUMEN

La investigacion desarrollé un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la calidad
de atencidn al usuario en la Gerencia de Transportes del Municipio de San Roman. El estudio
fue de tipo aplicada, no experimental de corte transversal, descriptivo-propositivo, la
recoleccion de datos se realizo a través del cuestionario aplicado a 22 servidores civiles de la
Gerencia de Transportes. Los resultados evidencian que, la solicitud de prescripcion de
papeletas de infraccion es identificada como el procedimiento a simplificar con el 27.3%,
siendo el porcentaje mas alto. Asimismo, el 40,9% sefiala que la burocracia innecesaria es el
aspecto que genera complejidad en los procedimientos, de la misma manera el 31.8% considera
que la automatizacion de procedimientos y el uso de TICs permite mejorar la calidad de
atencion. Con base a estos resultados se desarrollé el modelo de simplificacién administrativa,
el cual estuvo compuesta por la etapa preparatoria, diagnostico, redisefio e implementacion
obteniendo resultados criticos en el diagndstico: solo el 26.33% de las solicitudes se
completaban (79 de 300), mientras que el 73.67% quedaban inconclusas, en la etapa de
redisefio las solicitudes completadas aumentaron al 98.67% (296 de 300). Finalmente, la
incorporacion de la Ventanilla Virtual de Transportes consolidé el modelo, eliminando tiempos

de espera de 45-90 minutos a 0 minutos.

Palabras clave: calidad de atencion, procedimientos administrativos, simplificacion

administrativa, tramites.
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ABSTRACT

The research developed an administrative simplification model to improve the quality of
customer service in the Transport Management Office of the Municipality of San Roman. The
study was applied in nature, with a non-experimental, cross-sectional, descriptive-propositional
design. Data were collected through a questionnaire administered to 22 civil servants of the
Transport Management Office. The results showed that the application for the expiration of
traffic violation tickets was identified as the procedure requiring simplification, with 27.3%,
representing the highest percentage. Likewise, 40.9% indicated that unnecessary bureaucracy
was the aspect generating the greatest complexity in administrative procedures, while 31.8%
considered that the automation of procedures and the use of information and communication
technologies (ICTs) contributed to improving service quality. Based on these findings, an
administrative simplification model was developed, consisting of the preparatory, diagnostic,
redesign, and implementation stages. The diagnostic stage revealed critical results: only
26.33% of applications were completed (79 out of 300), whereas 73.67% remained incomplete.
During the redesign stage, the percentage of completed applications increased to 98.67% (296
out of 300). Finally, the implementation of the Virtual Transport Service Window consolidated

the model by eliminating waiting times, reducing them from 45-90 minutes to zero.

Keywords: quality of service, administrative procedures, administrative simplification, and

procedures.
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INTRODUCCION

La simplificacion administrativa constituye un componente fundamental para el
fortalecimiento de la gestion pablica, debido a que permite revisar y optimizar la forma en que
las entidades organizan y desarrollan sus procedimientos, con el propdésito de eliminar barreras
innecesarias que dificultan la atencion de las necesidades de los ciudadanos. La calidad de
atencion depende cdémo la entidad organiza, regula y simplifica sus procesos. EI marco
normativo, la carga regulatoria, los plazos de respuesta y las herramientas tecnoldgicas son
claves para brindar una atencion oportuna (OCDE, 2018). Los estudios muestran que la
eficiencia administrativa no es casualidad, sino fruto de politicas claras de modernizacion.
Investigaciones desarrolladas en paises miembros de la OCDE indican que las naciones con
menor carga regulatoria logran procedimientos mas agiles, mejoran su posicién en los rankings
de competitividad y facilidad para hacer negocios, y destacan en calidad regulatoria frente a

paises como Grecia, Italia, México y Turquia.

Las herramientas tecnoldgicas sirven de apoyo para que los ciudadanos accedan a sus tramites
con mayor celeridad (Roseth et al., 2018). Sin embargo, en los gobiernos locales con menor
desarrollo institucional, ain existen obstaculos que dificultan la modernizacion de la gestion
publica. Entre ellos por ejemplo sobresalen la concentracion de los avances normativos en el
Poder Ejecutivo, la persistencia de un Texto Unico de Procedimientos Administrativos
desactualizado, la escasa capacitacion del personal municipal en temas de simplificacién y el
dificil acceso a plataformas digitales interoperables (INEI, 2023; Secretaria de Gestion Publica,
2021e).

La Municipalidad Provincial de San Roman afronta el desafio de fortalecer y modernizar sus
procesos de gestion frente al incremento de las demandas de la poblacién y a las restricciones
existentes en materia de recursos institucionales. Si bien la entidad orienta su actuacion hacia
la prestacion de servicios oportunos y de calidad, persisten dificultades que limitan el
cumplimiento efectivo de estos propositos, situacion que adquiere particular relevancia en la
Gerencia de Transportes. Ante esta realidad, resulta necesario examinar el funcionamiento de
los procedimientos administrativos relacionados con el transito y transporte, considerando
tanto las caracteristicas de su ejecucion como las dificultades que pueden afectar su desarrollo
eficiente. Estudios anteriores han destacado que la simplificacion administrativa debe
entenderse como un conjunto coordinado de principios y acciones que facilitan a la entidad

eliminar la complejidad innecesaria en sus procedimientos.
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Para tal efecto, se requiere disponer de un TUPA actualizado, procedimientos racionales y
proporcionales, plazos razonables y accesibles, asi como herramientas tecnoldgicas que
agilicen la atencién (Del Valle Caldvilla et al., 2017; Secretaria de Gestion Publica, 2021e). La
ausencia de estos componentes limita la capacidad institucional para responder de manera
efectiva a las demandas de la poblacion, generando diferencias entre las expectativas de los
usuarios y el servicio que la entidad se encuentra en condiciones de proporcionar. En ese
sentido, esta investigacion busca desarrollar un modelo de simplificacion administrativa que
permita mejorar la calidad de atencidon al usuario en la Gerencia de Transportes de la

Municipalidad Provincial de San Roman.

Se examinaron los principales componentes de los procedimientos administrativos,
considerando los requisitos establecidos, los plazos de atencion, los factores que generan
complejidad y las posibles medidas de simplificacion, contrastandolos con la informacién
obtenida mediante la encuesta aplicada a los servidores civiles de la Gerencia de Transportes.
Este analisis permitio identificar los factores que limitan la eficiencia de la atencion en el
ambito municipal. Metodol6gicamente, la investigacion fue de tipo aplicada, con disefio no
experimental, de corte transversal y alcance descriptivo-propositivo. Los resultados obtenidos
sustentaron el desarrollo del modelo de simplificacién administrativa y permitieron plantear
recomendaciones orientadas al fortalecimiento de una gestion mas eficiente y centrada en las

necesidades del ciudadano.

El presente informe de investigacion esta estructurado en cuatro capitulos. En el primer
capitulo se desarrolla el planteamiento del problema, las preguntas y los objetivos de
investigacion, asi como la justificacion del estudio. El segundo capitulo comprende la revisién
de la literatura, en la cual se presentan los antecedentes de investigacion de ambito
internacional y nacional, ademas del marco teorico, conceptual y legal que sustentan el estudio,
asi como la hipdtesis de investigacion. El tercer capitulo comprende los materiales y métodos
empleados en el desarrollo de la investigacion, la poblacién y muestra de estudio. En el cuarto
capitulo se presentan, analizan e interpretan los resultados obtenidos, asi como el desarrollo
del modelo de simplificacion administrativa. Finalmente, se presentan las conclusiones y

recomendaciones derivadas de los principales hallazgos del estudio.
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CAPITULOI
PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

La administracion publica es un componente esencial de cualquier sociedad, porque desempefia
un papel crucial en la prestacion de bienes, servicios y obras destinados a satisfacer las
necesidades colectivas, asegurando el correcto funcionamiento del Estado. No obstante, a lo
largo de los afos, el sector publico ha recibido diversas criticas por su complejidad, burocracia

e ineficiencia en la gestion de sus recursos.
1.1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En el ambito internacional, las deficiencias del desempefio de las instituciones publicas
constituyen una de las principales causas de la percepcion desfavorable de los ciudadanos,
debido a la excesiva burocracia y a la ineficiencia que caracteriza el desarrollo de determinados
procedimientos administrativos. Segun estudios de la Organizacion para la Cooperacion vy el
Desarrollo Econémicos (OCDE, 2018), los paises miembros con bajo desempefio en
simplificacién administrativa generan costos adicionales equivalentes entre el 2% y el 4% del
PIB. Asimismo, sefiala que los paises con mayor burocracia son Grecia, ltalia, México,
Turquia, Polonia, Hungria, Eslovaquia, Republica Checa, Chile y Corea del Sur. Dichos paises
se ubican en los ultimos lugares del ranking de calidad regulatoria y facilidad para hacer
negocios. Por ejemplo, en Grecia e Italia, abrir una empresa puede tardar mas de 30 dias, en
México y Turquia, los procedimientos de construcciéon superan los 150 dias, reflejando la
persistencia de cargas burocraticas. Sin embargo, en paises lideres como Nueva Zelanda y

Dinamarca el mismo procedimiento administrativo se completa en menos de 5 dias.

Por otra parte, Roseth et al. (2018) sefialan que, en América Latina un ciudadano tarda en
promedio 5,4 horas en completar un procedimiento administrativo, mientras que en los paises
miembros de la OCDE este tiempo es inferior a 2 horas, evidenciando una importante brecha
en la eficiencia de la gestion publica. Esta problematica se agudiza en paises como Bolivia,
donde el tiempo requerido para completar un tramite supera las 11 horas y aproximadamente

el 90 % de los procedimientos exige la presencia fisica del ciudadano en las oficinas.

Asimismo, Roseth et al. (2018), sefialan que entre los factores identificados destacan: el escaso
conocimiento gubernamental sobre la experiencia del usuario; la elevada dificultad regulatoria
caracterizada por numerosos procedimientos y requisitos; la limitada cooperacion

interinstitucional que obliga a los ciudadanos a trasladarse de oficina en oficina para obtener la
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informacién y la desconfianza institucional que genera procedimientos rigidos y tiempos

excesivos de resolucion.

En esa misma linea, el autor narra un caso que sucedié en Bolivia, la ciudadana Domitila
Murillo de 70 afios aproximadamente, para renovar su cédula de identidad le tom6 11 meses,
al dirigirse a la entidad correspondiente le pidieron una serie de requisitos de los cuales no
todos los requisitos tenia a la mano, de hecho, a fin de reunir los requisitos que le faltaba tenia
que trasladarse a varias ciudades donde realizaba una larga cola y el tiempo de espera era casi
interminable para que la atiendan, pero los que la atendian le indicaban que le faltaba un sello
0 que vuelva mafiana. A raiz de la situacion Domitila se vio desesperada porque los dias
pasaban y no habia resultados por lo que termind pagando a cambio de que se agilice su tramite,

dos semanas después de que le entregaron su cédula de identidad, Domitila fallecio.

En el contexto peruano, las dificultades asociadas a la gestion de los procedimientos
administrativos se manifiestan en el tiempo requerido para su culminacién. Segin Roseth et al.
(2018), un ciudadano en el Perl emplea, en promedio, 8,6 horas para completar un
procedimiento administrativo, cifra que posiciona al pais como el segundo de América Latina
con mayores tiempos de tramitacion, después de Bolivia. Estos datos implican pérdidas
econdmicas tangibles, un deterioro de la percepcién ciudadana sobre la capacidad del Estado
para servir, la persistencia de una administracion puablica poco &gil, con procedimientos
extensos y escasa digitalizacion, que afectan tanto la eficiencia institucional como la

satisfaccion ciudadana.

La secretaria de Gestidn Publica realizé una investigacion de tipo cualitativa que le permitio
realizar seguimiento a los procedimientos administrativos y gestiones que hacen los ciudadanos
cuando fallece un familiar, ante diversas instituciones. Entre las instituciones consideradas en
el andlisis se encuentran la PNP, el Instituto de Medicina Legal, el MINSA, Seguro Social de
Salud, SIS, la Superintendencia Nacional de Salud y la RENIEC.

Como resultado de dicha investigacion, se identificaron cuatro problematicas principales que
influyen en la provision efectiva de servicios brindados a la ciudadania. En primer lugar, se
constatdé que muchos ciudadanos tienen un limitado conocimiento sobre los procedimientos y
documentos que se exige para la continuidad del tramite, en segundo lugar, se evidencié una
deficiente interconexién de plataformas digitales y repositorios de informacion entre entidades

publicas. Asimismo, se registro insuficiente trato empatico en la atencion. Finalmente se
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identificaron desafios en el acceso al desembolso de los beneficios que otorga ESSALUS y SIS
para solventar costos vinculados a fallecimiento (Presidencia del Consejo de Ministros, 2022,
p. 53).

Con el proposito de fortalecer la gestion publica, la Secretaria de Gestion Publica aprobd la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030, instrumento que orienta el
proceso de modernizacion, cuya estructura conceptual y funcional incorpora el enfoque de la
Nueva Gobernanza Publica, este enfoque promueve la articulacién y participacion activa del
Estado, las organizaciones del sector privado y los diversos actores de la sociedad civil en la
atencion de los problemas publicos, con la finalidad de generar politicas pablicas orientadas a
la creacion de valor pablico y al bienestar colectivo. En este marco politica de modernizacién
al 2030 establece como problema publico “Bienes, servicios y regulaciones que no responden
a las expectativas y necesidades de las personas y a la creacion de valor publico”; Entre las
principales causas de este problema es la insuficiente capacidad institucional para brindar
bienes y servicios bajo estandares de calidad, situacion que se relaciona, a su vez, con la débil
coordinacion interinstitucional para atender de manera integral los eventos de vida de la

ciudadania y las necesidades del sector empresarial.

Segun los datos de la Secretaria de Gestion Publica (2021e), se logré la eliminacidén de mas de
1,300 requisitos, asi como aprobacion de mas de 200 procedimientos administrativos
estandarizados reportando un ahorro estimado en S/ 286.3 millones a favor de los ciudadanos
y empresas, gracias a estas medidas como la estandarizacién de procesos, la eliminacion de
requisitos innecesarios, la implementacion del SUT (Sistema Unico de Tramites) y la
aplicabilidad de la Calidad Regulatoria conforme lo estable el Decreto Legislativo N.° 1310.
No obstante, estos avances se concentran principalmente en el Poder Ejecutivo, mientras que
los gobiernos locales contintan enfrentando grandes limitaciones para modernizar y simplificar

SUS procesos.

En el ambito de los gobiernos locales, también se evidencia diversas brechas en la gestidn
institucional. Segun el INEI (2023), entre los afios 2019 y 2022 aumentd el nimero de
municipalidades que solicitaron asistencia técnica, en temas vinculados al Gobierno Digital
Municipal con un 28,6% y las directrices para la puesta en marcha del Portal Institucional de
Transparencia Estandar con 9,4%, componentes claves para la modernizacion de los servicios
publicos. Asimismo, durante el 2022, uno de los temas con mayor demanda de capacitacion

por parte del personal municipal son los Procedimientos Administrativos (59,9%), escenario
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que evidencia las problematicas permanentes que los gobiernos locales aun enfrentan en la
gestion de tramites administrativos, estandarizacion procedimental y calidad de atencion

brindado al ciudadano.

A pesar de los avances normativos promovidos desde el gobierno nacional, la gestion local
contintia presentando limitaciones significativas para implementar procesos modernos, agiles
y orientados al ciudadano. Ello mantiene a la poblacién expuesta a procedimientos lentos,
requisitos repetitivos, visitas multiples y servicios poco eficientes, reforzando la necesidad de

fortalecer la simplificacién administrativa.
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Figura 1

Municipalidades que requieren capacitacion seguin tema

PERU: MUNICIPALIDADES QUE REQUIEREN CAPACITACION, SEGUN TEMA, 2019 — 2022
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Nota. La figura muestra los temas de capacitacion que requieren las municipalidades a nivel

nacional por parte del gobierno centras seglin tema. Fuente: Tomado del INEI (2023).
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Figura 2

Municipalidades que requieren capacitacion en procedimientos administrativos

FERLU: MUNICIPALIDADES QUE REQUIEREN CAPACITACION EN PROCEDIMIENTOS
ADMIMISTRATIVOS, SEGUN DEPARTAMENTO, 2020 ¥ 2022
Foroceriiaps)

- .
Anaqupa: | 578 o
Pros. Canst. Sel Galls | = T4
Lambapecus | =73 ] =
boa | ana
Tumbas 5= ] €a.2
Pasoa == ] =0
~a Lbarae | — &a.7
s dra o | [aEE I SET
Ll 4= Sl
Huancasclca — ] 520
irdn Ta5= ] =27
laca e D835 == ] =E o2z
Lima Meimpoiara 11 ] 624 ST
AT S i Bl =2 I E1L.9
GO ! =z ] 515
RAcepsegia : IE:m| EED
Puna e 53z
Lo =T = | 5-3I!- .
Cajamanca 1 | soa | 7=
Toena I __H__;Eﬁr 1
&
San Martin ;_:'|1
Ancash 1 E':.!;i
Dapariarsanic 3o Lirea 21 II;E!:I-'I?
PR Ty
Lareia i I .||545J

Nota. La figura muestra todas las municipalidades por regiones que requieren capacitacion en

procedimientos administrativos en los afios 2020 y 2022. Fuente: Tomado del INEI (2023).

La provincia de San Roman es una de las provincias de la regién Puno con mayor concentracién
poblacional, debido a la elevada densidad poblacional, la Municipalidad Provincial de San
Roman atiende diariamente un alto volumen de requerimientos relacionados con distintos
procedimientos administrativos. La tramitacion de estas solicitudes se realiza conforme a los
requisitos, costos y plazos establecidos en el TUPA (Texto Unico de procedimientos
Administrativos) de la Entidad. Este documento orienta la etapa de iniciacién, instruccion y
resolucion de los procedimientos iniciados por los administrados, garantizando el ejercicio sus
derechos y la satisfaccion de sus intereses. No obstante, la entidad continta operando con un
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TUPA elaborado en el 2007, el cual no ha sido actualizado oportunamente, afectando la

eficiencia y pertinencia de los procesos administrativos.

A pesar de que existen normativas, manuales de aplicacion y asistencia técnica ofrecida por
parte de la SGP en temas de simplificacion de procedimientos, el Municipio de San Roméan no
se alinea a las politicas de modernizacion y tampoco tiene un avance en la implementacion de
la simplificacion administrativa por lo que al tramitar un procedimiento administrativo no es
amigable con la sociedad, los costos y tiempos son excesivos y la calidad en la prestacion de

bienes y servicios son deficientes.

En esa misma linea, para reducir los costos y tiempos de los procedimientos el 21 de abril del
2021 se divulgo en el diario oficial El Peruano, la Ley N° 31170 “ley que dispone la
implementacion de mesas de partes digitales y notificaciones electronicas”, esta norma forma
parte del proceso de simplificacién de procedimientos al fomentar el uso de herramientas
digitales que facilitan a los ciudadanos la gestion de sus tramites de manera virtual sin la
necesidad de acudir a las oficinas. Con ello, se busca mejorar el acceso a los servicios, asi como
promover una atencion acorde a las necesidades actuales de la sociedad. En el caso del
Municipio de San Roman, conforme lo establece la ley de mesa de partes digital, se realiz6 la
implementacidn de la mesa de partes virtual pero no cumple con el horario que establece la ley,
no funciona de manera permanente, frente a ello los ciudadanos se ven obligados a realizar

tramites de manera presencial causando constantes quejas y reclamos ver figura 3.
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Figura 3

Mesa de partes virtual de la Municipalidad Provincial de San Roman
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Nota. La figura muestra el incumplimiento del horario establecido por la Ley N° 31170 en el

afio 2023. Fuente: screenshot del portal de mesa de partes virtual de la MPSR.

Bajo este contexto, es necesario desarrollar un modelo de simplificacion administrativa para
mejorar la atenciéon y por ende modernizar la gestién publica. Su aplicacion contribuye a
brindar servicios mas oportunos, accesibles y de calidad, respondiendo de manera efectiva a

las necesidades de la poblacion.

1.2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1. Pregunta general
- ¢Como desarrollar un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la
calidad de atencion al usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad
Provincial de San Roman, 2023?
1.2.2. Preguntas especificas
- ¢Cuales son los procedimientos administrativos que deben simplificarse para
mejorar la calidad de atencion al usuario en la Gerencia de Transportes de la
Municipalidad Provincial de San Roman, 2023?
- ¢Qué medidas de simplificacion administrativa mejoran los requisitos y plazos de
los procedimientos administrativos en la Gerencia de Transportes de la

Municipalidad Provincial de San Roman, 2023?

25



1.3. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo general
- Desarrollar un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la calidad de
atencion al usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad Provincial de
San Roman, 2023.
1.3.2.  Objetivos especificos
- Identificar los procedimientos administrativos que deben simplificarse para mejorar
la calidad de atencidn al usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad
Provincial de San Roman, 2023.
- Determinar las medidas de simplificaciébn administrativa que mejoran de los
requisitos y plazos de los procedimientos administrativos en la Gerencia de

Transportes de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2023.

1.4. JUSTIFICACION

Hernandez Sampieri et al. (2014), mencionan que es indispensable demostrar las razones de,
por qué y para qué se debe realizar una investigacion. Asimismo, sefiala cinco criterios para

justificar un trabajo de investigacion.

- Conveniencia. - La investigacion es conveniente porque aborda problemas
concretos vinculados a los procedimientos administrativos en la Gerencia de
Transportes, los cuales afectan directamente a los usuarios y al funcionamiento de la
entidad. Analizar estos procesos permite identificar demoras, duplicidades o
requisitos innecesarios que limitan la eficiencia, en esencia genera beneficios tanto
para la entidad como para la poblacion.

- Relevancia social. - El estudio es socialmente relevante porque promueve un
servicio publico mas &gil, transparente y oportuno, aspectos esenciales para
fortalecer la confianza de la ciudadania. La simplificacion de tramites beneficia
directamente a los usuarios al reducir tiempos de espera y facilitar el acceso a los
servicios. Ademas, la propuesta contribuye a una gestién mas orientada al ciudadano.

- Implicaciones practicas. - La investigacion posee implicaciones practicas porque
responde a la necesidad de que las municipalidades cumplan con las politicas y
lineamientos de modernizacion establecidos por la Secretaria de Gestion Publica. No

obstante, muchas entidades no aplican estos mandatos de forma adecuada. EI modelo
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propuesto ofrece una herramienta concreta que permite optimizar procesos, su
aplicacion facilita el alineamiento institucional con la normativa vigente.

Valor teodrico. - Aunque la investigacion no propone una teoria nueva pero si se
sustenta en la base tedrica de simplificacion administrativa y en el marco normativo
correspondiente. El estudio demuestra cdmo estos pueden ser aplicados en una
situacion real. EI modelo refuerza la utilidad de estas teorias valga la redundancia al
mostrar su viabilidad.

Utilidad metodoldgica. - El estudio presenta utilidad metodoldgica porque usa
métodos y técnicas de investigacion que permiten analizar de forma rigurosa el
problema y en base a eso disefiar un modelo aplicable a la entidad. La propuesta
metodoldgica facilita comprender como simplificar procedimientos siguiendo
criterios técnicos y lineamientos oficiales. Ademas, el proceso desarrollado puede
servir de referencia para otras instituciones publicas que busquen mejorar sus

procesos internos.
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CAPITULO I
REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Luiz (2018), en “Simplificacion administrativa: el Modelo de Costo Estandar aplicado a
Brasil”, presenta la nocion de simplificacion administrativa como una derivacion de teorias
modernas relacionadas con la calidad de la regulacion. El foco se centra en reducir los costos
vinculados a la regulacion, por lo que introduce al debate académico el Modelo de Costo
Estandar, el método de medicion de costos administrativos mas adoptado a nivel mundial.
Después de describir y relatar su extraordinaria difusion en varios paises, el trabajo sugiere la
aplicacion del método en Brasil. Para ello sefiala instrumentos capaces de relacionarlo tanto
con nuestra doctrina como con el orden vigente. EI camino recorrido comienza con la
identificacion de una larga secuencia de actos normativos dedicados al tema de la
desburocratizacion caracteristica brasilefia de la simplificacion y termina sugiriendo un
proyecto de decreto federal que propone la incorporacion del método en los mecanismos de
participacién de los érganos de gobierno ejecutivo en el proceso legislativo y en la produccién
de actos normativos infralegales. La aplicabilidad de las politicas de simplificacion para Brasil
también se defiende exponiendo la relacion entre la materia y temas importantes del Derecho
Administrativo, como la regulacién, el analisis de impacto regulatorio, la transparencia, las

estrategias para prevenir la corrupcion y el proceso integral de politicas publicas.
2.1.2.  Antecedentes Nacionales

Lastra (2024), en su investigacion “Modelo de gestion por procesos para la simplificacion
administrativa de los procedimientos y servicios administrativos, Gobiernos Locales, Huanuco,
2022, busca proponer un modelo de gestion por procesos que reduzca la complejidad
administrativa y mejore la prestacion de servicios prestados en exclusividad por los gobiernos
locales. La investigacion es aplicada, dado que se orienta a resolver un problema real del sector
publico, el autor utiliz6 un disefio cuasi experimental, cuya muestra incluy6 15 procedimientos
y servicios exclusivos, seleccionados mediante muestreo estratificado, se recolecto los datos

mediante la técnica de la observacion y revision de fuentes documentales.
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Los hallazgos derivados del procesamiento estadistico demostraron que el modelo de gestidn
por procesos produjo mejoras sustanciales en el servicio, rendimiento operativo y el
cumplimiento oportuno en la prestacion de servicios municipales. Las pruebas inferenciales
confirmaron que los cambios obtenidos no fueron producto del azar: la prueba T de Student
presentd un valor de p = 0.002, dicho valor valida un impacto real y estadisticamente
significativo en la eficiencia administrativa. A nivel operativo, el analisis comparativo de un
antes y después evidencid la reduccion sustancial de uso de recursos y tiempos de atencion. En
concreto, se registraron del 61 %, 60 % y 58 % en el empleo de personal, insumos consumibles,
y materiales fungibles y la pérdida de valor de los bienes, respectivamente. Estos resultados
demostraron que el redisefio de los flujos administrativos elimind pasos innecesarios Yy
optimizé la asignacion de insumos. Del mismo modo, en la dimension de oportunidad del
servicio, se alcanzaron incrementos del 59 %, 59 % y 60 % en la reduccién de materiales no
fungibles, servicios no identificables y costos totales del flujo, lo que refleja un proceso mas
agil, econdmico y alineado con los principios de simplificacion administrativa. Las
conclusiones del estudio indican que el modelo propuesto constituye una herramienta efectiva
para transformar la gestion municipal, pues logrdé simplificar de manera integral los
procedimientos y servicios exclusivos que ofrecen los gobiernos locales. Ademas, la notable
disminucion de recursos utilizados y de costos operativos demuestra que el modelo contribuye
directamente a fortalecer la transparencia, la sostenibilidad institucional y la capacidad de
respuesta del municipio. En definitiva, la implementacién del modelo es una estrategia viable
y muy beneficiosa para impulsar la modernizacion de la gestion publica en los gobiernos
locales, generando impactos positivos tanto dentro de la organizacion como en la satisfaccién

de los usuarios.

Huerta (2018), en su investigacion, ‘“Propuesta de simplificacion administrativa para la
satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad de Chiclayo”,
planted la siguiente pregunta de investigacion: ;De qué manera el modelo de Simplificacion
Administrativa contribuird a mejorar la satisfaccion de los ciudadanos en la Oficina de
Desarrollo Urbano del municipio provincial Chiclayo?, en coherencia con ello establecié como
objetivo principal formular una ruta de trabajo de simplificacion, con la finalidad de
incrementar los niveles de satisfaccion de los administrados de dicha dependencia. La
investigacion se desarrollo bajo un enfoque descriptivo-propositivo, recurriendo al desarrollo

de encuestas aplicadas tanto al personal administrativo que trabajan en la Gerencia antes en
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mencion, asi como a los administrados que gestionan tramites en esta instancia, lo que permitid

obtener informacidn relevante para el analisis.

Los resultados evidenciaron que los procedimientos administrativos estaban marcados por un
alto nivel de burocratizacion, lo que generaba demoras y costos adicionales que afectaban
negativamente a los usuarios. Se identificd un 73% de insatisfaccion tanto en los usuarios
externos como en los trabajadores internos, reflejando un bajo grado referente a la atencion
brindada y eficiencia de los procesos administrativos. Asimismo, se constatd que la falta de
simplificacion en los trdmites repercutia directamente en la valoracion ciudadana sobre la

calidad del servicio publico, generando desconfianza en la gestion municipal.

Finalmente, concluyé que el plan de simplificacion administrativa disefiado no solo se
sustentaba en bases tedricas solidas, sino que también cumplia con las pautas técnicas
establecidas por la Secretaria de Gestion Publica. Dicho plan se presenté como una propuesta
viable para reducir los entrampamientos burocraticos, optimizar tiempos y costos, y elevar la
satisfaccion tanto de los usuarios externos como del personal interno. En suma, la tesis aportd
un modelo de gestion administrativa que busca fortalecer la eficiencia institucional y mejorar

la relacion entre la municipalidad y la ciudadania.

Reyes (2018), en su tesis, “Propuestas para implementar la simplificaciéon administrativa y
mejorar la calidad del servicio al ciudadano en la Municipalidad de Ventanilla 20177, abord6
como problema general lo siguiente: ;Qué aspectos deben considerarse para lograr una buena
implementacion de la simplificacion administrativa y mejorar la calidad del servicio al
ciudadano en la Municipalidad de Ventanilla?, como objetivo buscé determinar los criterios
que contribuyen al logro de una buena implementacion de la simplificacion administrativa para
mejorar la calidad del servicio al ciudadano. La investigacion es no experimental-descriptiva,

concluyendo que:

La adopcion de la simplificacion administrativa constituye un eje esencial para el municipio de
Ventanilla y para los ciudadanos, ya que optimiza la eficiencia institucional, agiliza los
tramites, disminuye gastos y elimina requisitos, contribuyendo al desarrollo econémico
nacional. En este contexto es necesario contar con un TUPA actualizado para que la
informaciéon difundida se ajuste a la normativa vigente, asimismo, la capacitacion es
indispensable para los servidores publicos con el fin de alcanzar los objetivos de simplificacién

de procedimientos y perfeccionar la prestacion del servicio. Finalmente, para garantizar su
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éxito es necesario contar con medidas de prevencion, donde todos los actores del procedimiento

respeten la normativa asumiendo sus responsabilidades.

Arenas (2020), en su investigacion titulado “Modelo de simplificacion administrativa para la
ejecucion de cobranza coactiva en centro de gestion tributaria Chiclayo”, plante6 como
problema general lo siguiente: ¢ puede el modelo de simplificacion administrativa contribuir a
optimizar la ejecucion de la cobranza coactiva en el area de gestion tributaria de Chiclayo,
durante el afio 20207, para responder a la interrogante disefid un modelo de simplificacion
administrativa orientado a mejorar la ejecucion de la cobranza coactiva. La investigacion se
desarrolld6 bajo un de enfoque cuantitativo, descriptivo - propositivo, aplicandose un
cuestionario a 12 trabajadores seleccionados mediante muestreo no probabilistico, para
recolectar datos, los cuales fueron procesados constatdndose que la ejecucion coactiva presenta
deficiencias: un 58,3 % calificd como regular y un 41,7 % sefiala que es buena. Estos datos
reflejan que existen falencias en el proceso de la ejecucion coactiva y a partir de ello elabord
un modelo de simplificacién administrativa el cual fue validado por los especialistas para que

pueda ser implementada.

Coronado (2021), en su tesis titulado, “Modelo de Simplificacion Administrativa para generar
valor publico en la Municipalidad distrital de Pitipo, Ferrefiafe, Lambayeque”, plante6 el
siguiente problema general: ; COmo mejorar los procedimientos administrativos para generar
valor publico en los usuarios de los servicios de la Municipalidad distrital de Pitipo, Ferrefiafe,
Lambayeque, afio 2021?, tuvo como objetivo elaboracion de un Modelo de Simplificacion
Administrativa para generar valor publico en la Municipalidad distrital de Pitipo, Ferrefiafe,
Lambayeque. Se aplicdé una metodologia cuantitativa, descriptivo — propositivo, trabajé con
una muestra de 123 usuarios que realizan sus tramites en la entidad antes sefialada, para la

recopilacion de datos se aplico el cuestionario obteniendo los siguientes resultados:

Los resultados mostraron que la percepcién del valor publico generado es limitada, ya que solo
el 37% de los encuestados califican como alto, mientras que el 39 % lo considerd como bajo y
el 24 % medio. Referente a la eficiencia en la resolucion de tramites, inicamente el 43 % valoro
como alta, frente a un 39 % que considera como baja y un 18 % como media, lo que evidencia
deficiencias tanto en la atencion como en la gestidn institucional. Respecto a las conclusiones
el autor menciona que los factores determinantes en la apreciacion de la ciudadania estan
relacionadas a la atencion y a la capacidad de resolver oportunamente sus demandas, en esa

misma linea, se identificaron actividades que no generan valor, proponiendo soluciones con
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base al marco legal, guias metodoldgicas y otros que sustentan la simplificacion de

procedimientos.

Tenorio (2022), en su investigacion titulada, “Simplificacion administrativa para mejorar los
plazos en la resolucién de recursos impugnativos en una oficina ejecutiva de asesoria juridica,
Chiclayo”, abord6 como problema general lo siguiente: ; Como se establece la aplicacién de la
simplificacién administrativa para optimizar los tiempos en los tramites y resolucion de los
recursos impugnativos?, con relacion al objetivo, el autor propuso establecer la simplificacion
administrativa con el propdésito de perfeccionar los tiempos de respuesta en la gestion y
resolucion de recursos impugnativos. La investigacion se enmarca en el nivel basico,
cuantitativo, descriptivo y propositivo. Finalmente el autor concluye que la simplificacion
administrativa constituye un mecanismo decisivo para optimizar plazos, dado que se orienta a
eliminar trdmites burocréaticos. Asimismo, se evidencia limitaciones de caracter logistico que
afectan la capacidad de la autoridad competente para atender con celeridad dichos recursos. En
ese contexto las medidas propuestas de simplificacion administrativa garantizan una gestion

mas &gil y en el mejor tiempo.

Rojas (2022), realizé la siguiente tesis titulada “Modelo de gestion para la simplificacion
administrativa en los tramites académicos de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza de Amazonas”, plante6 como problema general lo siguiente: ;en qué medida un
modelo de gestidn favorece a la consolidacion de la simplificacion administrativa aplicada a
los trdmites?, en relacion con ello propuso elaborar un modelo de gestion para simplificar
procedimientos que mejoren los procesos administrativos vinculados a tramites del ambito
académico. La investigacion se clasifico como aplicada con enfoque cuantitativo, descriptiva
y propositiva sustentada en el positivismo aplicandose la encuesta a 349 usuarios, obteniendo
los siguientes resultados: la simplificacion administrativa presenta una valoracion baja del
36,1%, de la misma forma las limitaciones significativas en la fiabilidad de los procedimientos
consideraron como bajas con un 58,5%, en el caso de la capacidad de respuesta calificaron
como baja con 51%. En contraste, en los aspectos como la seguridad consideraron como medio
con 66,5%, la empatia con una calificacion de media del 60,7% y aspectos tangibles con 59%.
Concluyendo que es primordial reducir los tiempos de atencién y tramitacién, ello implica no

solo agilizar sino también garantizar una atencion centrada en la necesidad del usuario.

Silva (2021), en su investigacion titulada, “Modelo de gestion de simplificacion administrativa

para mejorar la satisfaccion del usuario, escuela de posgrado de la UNSM, 2020”. En la tesis
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plantea el siguiente problema general: ;hasta qué punto la propuesta de gestion basada en la
simplificacién administrativa contribuye a la satisfaccion de los usuarios del posgrado de la
UNSM-T en el afio 2020?, Como objetivo general buscé formular un modelo de simplificacion
administrativa para elevar las expectativas de los usuarios del Posgrado. La investigacion fue
no experimental con disefio descriptivo propositivo, para la recopilacion de datos se realizé
mediante el cuestionario aplicAndose a 62 alumnos del posgrado de la UNSM-T, obteniendo
los siguientes resultados: EI 50% de los casos presentaron una simplificacion regular y el 27%
una simplificacion deficiente, lo que revela que los tiempos de atencion, con costos
considerable. En cuanto al cumplimiento de expectativas del usuario, el 53% considera regular
y el 34% deficiente, lo que sugiere que los aspectos relacionados con el personal, la interaccién
y la estructura no son adecuados, en ese sentido el autor concluye que la estructuracion de la
propuesta se sustento en el analisis y diagnostico de las variables investigadas. La propuesta
fue sometida a un proceso de validacion por parte de cinco expertos, quienes evaluaron todos
los componentes del modelo propuesto cuyos. Los resultados obtenidos fueron favorables con
un 7.29%, permitiendo asi la socializacion y aplicacion de la propuesta de simplificacion

administrativa.

Villanueva (2022), en su tesis titulada “Simplificacion administrativa para la satisfaccion del
usuario en la municipalidad distrital de Jayanca — Lambayeque” tuvo como propdsito disefiar
un modelo de simplificacién administrativa que contribuya a la satisfaccion del ciudadano. El
estudio se sustent6 bajo la premisa de que la satisfaccion ciudadana es un indicador clave de la
calidad de los servicios municipales, y que la gestion deficiente genera demoras, reclamos y
baja confianza institucional. Para abordar este problema, se desarrolld bajo el enfoque
metodoldgico cuantitativo se aplicd la metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo y
propositivo, utilizd un muestreo probabilistico que incluyé a 337 usuarios de la municipalidad.
Los resultados estadisticos muestran que un 50 % de los encuestados manifestd que nunca se
aplican acciones correctivas para mejorar la simplificacion de procedimientos, mientras que un
29 % indico que dichas acciones se dan muy pocas veces, un 10 % sefialé que se dan raras
veces, el 7 % afirmd permanente y un 4 % que la mayor parte de los casos se aplican. Estos
hallazgos evidencian una brecha significativa entre las expectativas de los ciudadanos y las
acciones de mejora implementadas por la municipalidad. La investigacién concluye que la
ausencia de correctivos y la limitada difusion de resultados afectan directamente la satisfaccion
del usuario, por lo que el autor propone un modelo de simplificacion administrativa

estructurado, sostenible y orientado al ciudadano, capaz de integrar mejoras como la reduccion

33



de pasos innecesarios, la definicion clara de responsables, la automatizacion progresiva de
tareas y la implementacién de un monitoreo permanente de los procedimientos. En sintesis, el
estudio demuestra que la simplificacion es una herramienta indispensable para responder de

manera mas eficiente a las demandas de los administrados en Jayanca.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Simplificacion administrativa

La Secretaria de Gestion Pablica (2021e), indica que, durante el gobierno de Alan Garcia en el
Peru, a partir de 1989 se inici6 un proceso de simplificacion administrativa dirigido a eliminar
barreras, costos y tiempos innecesarios. Este proceso estuvo regido por la ley N° 25035, que
se basé en principios como la presuncion de veracidad, la eliminacion de exigencias y
formalidades, la desconcentracion de los procesos decisorios y la participacion ciudadana en
el control de la prestacion de servicios. En 1991, durante el gobierno de Alberto Fujimori, se
aprobd la Ley Marco para el crecimiento de la Inversion Privada (DL 757), que se vinculd con
la norma de simplificacion administrativa, también se cre6 el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos - TUPA, con el objetivo de asegurar el cumplimiento de procedimientos
administrativos para eliminar obstaculos y distorsiones legales y administrativas. Para el afio
2001 se aprueba la Ley del Procedimiento Administrativo General, la cual establece
regulaciones para la aprobacion de procedimientos administrativos, requisitos y costos, ademas
de su sistematizacion en el TUPA.

A partir de enero de 2002, se impulsé con mayor énfasis la politica de simplificacion
administrativa mediante la promulgacion de la ley marco de modernizacion del estado, 8 afios
después se aprobé el Plan de Simplificacion Administrativa, que orientd las actuaciones de las
entidades publicas para brindar a los ciudadanos tramites y servicios oportunos. En el 2016, la
OCDE recomenddé al Per( garantizar la implementacion efectiva de las politicas de
Simplificacion Administrativa, incluyendo la asignacion de recursos para ello sugiri6 evaluar
la carga administrativa de las obligaciones de procedimiento e informacion, designar un 6rgano

para evaluar y mejorar las estrategias de simplificacion administrativa.

Para Del Valle Caldvilla et al. (2017), la simplificacién administrativa tiene como objetivo
reducir, eliminar pasos, requisitos o tramites, asimismo requiere analisis y estudio de los
tramites teniendo en cuenta los procedimientos, tiempos de respuesta y resolucion a fin de

acelerar y mejorar los procedimientos para brindar mejor servicio de atencion en esa linea la
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simplificacién administrativa es un aspecto importante para la modernizacién de la gestion

publica.

Simplificar los procedimientos en las entidades publicas agrega valor mejorando la calidad de
los servicios. La mejora en la regulacion permite eliminar normas desfasadas en ese entender
es primordial hacer esfuerzos para garantizar la calidad del marco regulatorio y establecer
procedimientos administrativos simples y transparentes. De lo contrario, estos no solo se
definen como obstéaculos burocréticos para la inversion, sino también en oportunidades para la

corrupcion (Contraloria General de la Republica, 2016).

La Simplificaciéon Administrativa esta orientada a la eliminacion de los obstaculos y costos
innecesarios para la sociedad, que derivan del inadecuado funcionamiento de la administracién

publica (Secretaria de Gestion Pablica, 2021e).

En esa misma linea la Consejeria de Justicia y Administracion Pablica (2010) conceptualiza a
la simplificacién administrativa como acciones destinadas a analizar, identificar y proponer
mejoras en los procedimientos administrativos. Esto incluye la reduccion de cargas para
ciudadanos, empresas y organismos, y la agilizacion de los trdmites internos de la
Administracion Publica, estas iniciativas de simplificacion estan contempladas en el
ordenamiento juridico de las Administraciones Pablicas y el Procedimiento Administrativo
Comaun. En la normativa ya incluye aspectos como el derecho a no presentar documentos que
ya estén en poder de la Administracion y la consideracion del silencio positivo como regla

general en los procedimientos solicitados por los interesados.

La Secretaria de Estado de Administraciones Publicas (2014), sefiala que la simplificacién
administrativa se refiere a hacer mas simples y menos complicadas las acciones de las
Administraciones Publicas. Esto implica principalmente mejorar los procedimientos
administrativos, que son las secuencias de tramites y acciones mediante las cuales los 6rganos
administrativos toman decisiones sobre las solicitudes de los ciudadanos o la prestacion de

servicios que deben garantizar.
2.2.1.1. Tipos de medida de simplificacion

Para Del Valle Caldvilla et al. (2017), existen dos tipos de medida de simplificacion:
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Simplificacion material o sustancial: se basa en revisar o eliminar requisitos y
obligaciones de informacion, asi como en la calidad normativa y la buena regulacion
de las actividades economicas.

Simplificacion formal o de gestion: se enfoca en mejorar y simplificar la gestion
de procedimientos, racionalizar las cargas de trabajo y gestionar los procedimientos

de manera electronica.

2.2.1.2. Proceso de simplificacion administrativa

El propdsito de la simplificacion administrativa es disminuir la cantidad de pasos, gastos,

requisitos y tiempo en los tramites administrativos, con el objetivo de brindar un servicio mas

rapido y eficaz. Para lograr ello se emplea cualquier medio que simplifique el proceso para los

usuarios, con la intencién de hacer que la gestion sea mas accesible y conveniente para los

ciudadanos, es por ello que la Comision Presidencial de Gobierno Abierto y Electronico (2021),

ha elaborado una Guia Metodoldgica para la Simplificacién de Requisitos y Tramites

Administrativos, en el cual se establece el proceso metodoldgico a través del desarrollo de seis

etapas que se debe seguir:

Planificacion: En esta etapa se desarrolla actividades como la conformacion de
comité simplificacién de tramites, capacitacion, elaboracién de inventario de
tramites que se realiza en la entidad, priorizacion, seleccion de tramites que van a
ser simplificados y culminacion a elaboracion de un plan de simplificacion
administrativa.

Diagnostico: Para iniciar con el diagndstico se realiza un analisis y disefio de un
esquema de la situacion actual de los tramites a simplificar, para ello es
recomendable crear indicadores que midan la situacion actual como por ejemplo
cantidad de usuarios que realizan trdmites, nimero de requisitos para cada tramite,
nimero de pasos de un tramite, tiempo y costo del tramite, cantidad de areas
involucradas en el trdmite y numero de actos administrativos, acto seguido se debe
realizar el recorrido fisico identificando el punto donde inicia hasta su culminacién
del trdmite teniendo en cuenta los pasos y los tiempos actuales para su posterior
elaboracidn de un mapa de procesos. En ese entender, es necesario realizar entrevista

al personal que labora en la institucion para que dé a conocer sobre sus actividades
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que realizan, de la misma manera hablar con el usuario para saber cuél es su

percepcidn acerca de los servicios que brinda la institucion.

Como parte de este mismo proceso también se realiza el diagnostico legal, de tecnologia, de

infraestructura, de recursos humanos.

- Redisefio: El objetivo de esta actividad es crear un nuevo tramite simplificado,
eliminando actividades, pasos y requisitos innecesarios y modificando secuencias.
Se debe generar un nuevo diagrama de flujo del proceso y evaluar la necesidad de
los documentos requeridos, considerando los documentos que ya se encuentran en
la institucion y la posibilidad de usar formatos digitales. Se calculara el tiempo total
del tramite redisefiado que debe ajustarse al plazo maximo previsto en la normativa
0, Si no existe, establecer uno de acuerdo con las necesidades de los usuarios.
Finalmente, se compararan indicadores entre la situacion actual y la propuesta para

determinar mejoras.

Para un analisis mas completo en el redisefio del trdmite, se sugiere considerar indicadores
adicionales como el nivel de satisfaccion ciudadana, nimero de reclamos mensuales,
porcentaje de expedientes devueltos, cantidad de usuarios que solicitan el tramite, nmero de
pasos del trdmite y cantidad de actos administrativos expedidos. El redisefio debe ser
participativo, recomendando la realizacion de talleres o mesas de trabajo con el personal
involucrado, tanto los que informan a los usuarios como aquellos que participan internamente
en el trdmite, para recoger y validar propuestas y lograr la apropiacion del proceso. Para
simplificar trdmites administrativos, es crucial revisar y ajustar el marco normativo vigente y
las normativas internas. Un diagndstico legal ayuda a readecuar normativas obsoletas,
eliminando trdmites innecesarios, reduciendo costos y plazos, e incorporando tecnologias de la

informacion y comunicacion.

Como parte del proceso de redisefio también es necesario estimar el costo y definir las formas
de pago de un tramite simplificado, es necesario realizar un analisis costo-beneficio que
contemple su impacto social y econdmico en la Administracion Pablica y los usuarios. Este
proceso incluye evaluar la naturaleza del tramite (inscripcion, registro, autorizacion, etc.), es
fundamental establecer formas de pago eficientes, privilegiando medios electronicos como

tarjetas de crédito, banca virtual, sucursales bancarias y otros servicios electronicos,
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manteniendo el mismo costo para tramites fisicos y electronicos, salvo las comisiones por

servicios financieros, que seran cubiertas por el usuario.

Tras completar las actividades previas, el Comité de Simplificacion de Tramites debe crear una

propuesta final del trdmite redisefiado, que incluye diagramas de bloques, flujogramas,

comparaciones de mejoras, normas legales, instrumentos de gestion, y requisitos de

infraestructura, tecnologia, recursos humanos y presupuesto. Las dependencias deben brindar

a los usuarios toda la informacién sobre los tramites, publicando en su péagina web las

propuestas de nuevos procedimientos un mes antes para recibir observaciones. La propuesta

final sera presentada a la maxima autoridad de la entidad para su analisis y aprobacion,

ajustandose si es necesario.

Implementacién: Inicia después de la aprobacién del nuevo procedimiento, para
ello se realiza la capacitacion para que el personal entienda y se empodere del
proceso redisefiado, se aprueba de la ley que respalde el procedimiento redisefiado,
se adecua los espacios fisicos y medios electrénicos que permita optimizar la
logistica y facilite la implementacion de la ventanilla Gnica para atender a los
ciudadanos de manera eficiente y la difusion interna del trdmite administrativo
simplificado para empoderar al personal de la institucion rompiendo paradigmas y
logrando el compromiso de todos para asegurar un servicio publico eficiente y de
calidad, esta difusion también debe Ilegar a los usuarios externos, como ciudadanos,
empresas y organizaciones, para que conozcan Yy utilicen el nuevo procedimiento de
manera efectiva. La difusion se puede hacer a través de medios como radio,
televisién, seminarios, redes sociales, y materiales impresos ubicados
estratégicamente.

Monitoreo y Evaluacion: Son esenciales para la gestion, seguimiento, control y
rendicion de cuentas en la implementacion de procesos. Con miras a la
Transformacién Digital del Estado, se recomienda que usen metodologias agiles en
plataformas virtuales para gestionar, monitorear y evaluar tramites administrativos,
mejorando asi la calidad, reduciendo costos y tiempos. Se debe crear un sistema de
monitoreo y evaluacion para medir el cumplimiento de objetivos, metas e

indicadores.
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En el monitoreo se utiliza informacién cualitativa y cuantitativa para evaluar la
gestion y el avance de los procedimientos administrativos redisefiados, permitiendo
detectar desviaciones y aplicar medidas correctivas.

La evaluacion es crucial para generar informacion atil que les permita a las
autoridades tomar decisiones en la optimizacion de los tramites administrativos
mediante un uso mas eficiente de los recursos. Las dependencias deben establecer
mecanismos para que los usuarios evallen la atencién recibida y presenten quejas,
el Comité de Simplificacion debe crear informes periddicos sobre el avance de los
planes de simplificacién y las quejas de los usuarios. Las evaluaciones de dan de
cuatro tipos:

e Evaluacion Ex-ante: Se realiza antes de la simplificacion para analizar las
condiciones previas al inicio del tramite simplificado.

e Evaluacion Durante: Se lleva a cabo en el proceso de la implementacion de la
simplificacion administrativa, controlando y midiendo el progreso respecto a
lo planificado, y realizando ajustes en base a las lecciones aprendidas.

e Evaluacion Ex-post: Es decir, después de la simplificacion para medir el
alcance de los objetivos y los cambios generados por el redisefio del tramite.

e Evaluacion de impacto: para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del
ciudadano.

Mejora continua y sostenibilidad: La mejora continua y la sostenibilidad son
herramientas clave para la implementacion efectiva de tramites simplificados. Estas
estrategias se enfocan en el uso eficiente de los recursos y en mejorar la calidad del
servicio publico para aumentar la satisfaccion y participacion ciudadana.

e Mejora Continua: Para lograr una mejora continua, es necesario un cambio
cultural y mental de los servidores publicos que gestionan tramites, puesto que
generalmente son quienes se resisten a los cambios de los nuevos
procedimientos simplificados. Es fundamental contar con el compromiso de
todos, especialmente de los directivos, para liderar estos cambios a través de
herramientas como la metodologia del Ciclo de Deming, o PDCA (Planear,
Hacer, Verificar, Actuar), resulta Gtil en este proceso porque fomenta una
autoevaluacion constante para detectar oportunidades de mejora.

e Sostenibilidad: es crucial mantener y consolidar los avances alcanzados en el

proceso de la simplificacion administrativa. Esto se logra a través de la
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repeticion del ciclo PDCA, que permite una evolucion gradual y sostenible de
los procedimientos. Para asegurar la sostenibilidad, es necesario documentar
y sistematizar los procesos simplificados, difundir esta informacion resaltando
los beneficios del tramite simplificado para ganar la confianza de los usuarios
y para mantener la continuidad del procedimiento administrativo simplificado
y proteger los avances logrados, es crucial emitir y actualizar las regulaciones

necesarias dentro de las competencias de cada dependencia.

Del mismo modo, la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas (2014) menciona 4

fases para el desarrollo del proceso de la simplificacion administrativa:

1.1. 2. 1.3.
Descripcion Reingenieria Implantacion y 1.4.
del del cuantificacion Evaluacion
procedimiento procedimiento de ahorros

De acuerdo con el documento guia para todas las entidades publicas emitido por la PCM en
coordinacion con la Secretaria de Gestion Publica, el proceso de la simplificacion
administrativa consta de seis etapas: preparatoria, diagndstico, redisefio, implementacion,
seguimiento, evaluacion, mejora continua y sostenibilidad (Secretaria de Gestion Publica,
2011).

Metodologia para simplificar procedimientos

- Identificar el procedimiento a ser mejorado

- Describir la situacion actual del procedimiento

- Analizar en detalle el procedimiento

- Plantear el nuevo procedimiento propuesto

- Disefiar y elaborar el nuevo procedimiento, obteniendo la aprobacion necesaria y

llevando a cabo su implementacion (Secretaria de Gestion Pablica, 2011).

2.2.1.3. Instrumentos para la simplificacion administrativa de tramites

La Secretaria de Gestion Pablica (2019) indica cuatro instrumentos para la simplificacion

administrativa de tramites:
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Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA): EI TUPA es un
instrumento de gestion en el que se encuentra toda la informacion de los
procedimientos administrativos de manera detallada y amigable para el usuario de
tal manera que pueda realizar sus tramites sin ningun inconveniente.

Sistema Unico de Tramites (SUT): EI SUT es un sistema informatico que optimiza
la creacion, simplificacion y estandarizacion de los TUPA, mejorando la gestion de
tramites para los ciudadanos. Funciona como el repositorio oficial de los
procedimientos administrativos del Estado. Sus beneficios incluyen la
sistematizacion del registro, revision, aprobacion y publicacién de estos
procedimientos, el analisis y simplificacion de procesos, la justificacion técnica de
costos, y la reduccion del tiempo de elaboracion y aprobacién del TUPA.
Procedimientos Administrativos Estandarizados (PAE): Son tramites uniformes,
simplificados y predecibles, disefiados para eliminar practicas diferenciadas y
requisitos innecesarios en las gestiones de ciudadanos y empresas, se aplica a todas
las entidades publicas mediante decretos supremos de la PCM, también aprueban el
Formato TUPA estandar y las Tablas ASME (Actividades, Servicios y Metas
Estandar). Hasta la fecha, se han emitido 10 decretos que aprueban 218
procedimientos y servicios exclusivos para gobiernos regionales (194), locales (23)
y nacionales (1). Los PAE facilitan la actualizacion del TUPA y reducen la
discrecionalidad para establecer costos y tiempos del tramite.

El Sistema de la Central de Riesgo Administrativo (CRA): Es una herramienta
tecnoldgica utilizada por entidades publicas para registrar datos de ciudadanos que
hayan presentado informacion falsa en sus tramites. Facilita el proceso de

fiscalizacion posterior.

Modelos tedricos de simplificacion administrativa

2.2.2.1. Teoria de Restricciones (TOC)

La teoria de las restricciones abarca conocimientos, principios, recursos y usos que simplifican
la administracion de sistemas, aplicando légica pura o sentido comun centrandose en las
restricciones. Cuando se detectan y gestionan de manera apropiada las restricciones del
sistema, se logra un avance rapido que promueve la cohesion en toda la organizacién. A partir
de lo mencionado, se puede decir que, la Teoria de Restricciones (TOC) permite dirigir las

soluciones hacia los desafios criticos que enfrentan las empresas, independientemente de su
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tamafo o sector, de modo que puedan avanzar hacia sus objetivos a través de un proceso de

mejora continua (Alvarez Flores, 2018).
2.2.2.2. Reingenieria de Procesos

La reingenieria de procesos elimina la burocracia, reduce los costos, acelera la toma de
decisiones y mejora la satisfaccion del cliente. Michael Hammer y James Champy mencionan
que, en lugar de realizar mejoras incrementales, las empresas deben cuestionar y transformar
fundamentalmente la forma en que operan, teniendo la idea de repensar y redisefar
radicalmente sus procesos empresariales para lograr mejoras significativas en la eficiencia y la

calidad.
2.2.3. Calidad de atencién

Es un derecho de los ciudadanos realizar tramites o solicitar servicios de la entidad publica
actuando personalmente o en representacion de otros, la entidad brinda un servicio de atencion

que tiene un impacto en el usuario (satisfaccion o insatisfaccion).

El hecho de brindar una atencion de calidad no solo hace que incremente la confianza del
ciudadano sino también implica romper algunos paradigmas y seguir articulando esfuerzos en

funcion a las realidades y necesidades de los ciudadanos para mejorar la atencion.
2.2.3.1. Estandares para una atencion de calidad a los ciudadanos

Los estandares definen aspectos basicos de los procesos de atencidn, en ese sentido Bolafios
(2015) describe 9 estandares desarrollados en base a modelos de satisfaccion, instrumentos de
medicion de satisfaccion y buenas practicas de calidad de atencion.

a. Estandar para la estrategia y organizacion: para alcanzar una atencion de calidad se
necesita incorporar documentos de planificacidn estratégica y operativa en la entidad
mediante objetivos estratégicos y actividades, designar un responsable para el
seguimiento de los procesos de mejora de la atencion a la ciudadania, establecer
estrategias de comunicacién con la ciudadania tomando en cuenta su particularidad
cultural incluyendo el idioma originario, Incentivos y reconocimientos individuales o
colectivos a las entidades por el logro de resultados en la mejora de atencion, incorporar

politicas de Gestion de la Calidad centrado en la mejora continua, implementar la
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gestion de seguridad y salud con el propdsito de prevenir posibles riesgos y realizar

iniciativas de articulacion interinstitucional.

b. Estandar para el conocimiento de la ciudadania - usuario de la entidad publica: es
indispensable determinar las necesidades y expectativas de la ciudadania y ejecutar
mecanismos Yy espacios de participacion ciudadana para mejorar los servicios publicos.

c. Estandar para la accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania: este estandar

abarca los siguientes canales de atencion:

Canal presencial implica atencién en ventanillas fisicas, ofreciendo servicio

personalizado, pero implica costos de desplazamiento y limitando su cobertura.

- Canal telefénico permite a los ciudadanos acceder a la informacién y tramites
mediante Ilamadas, siendo méas econdémico y con mayor cobertura.

- Canal virtual consiste en recibir solicitudes online a través de una plataforma web
0 correo electronico para acceder a la informacion y realizar trdmites. Este canal
amplia los puntos de contacto y facilita el acceso a datos abiertos.

- Canal movil involucra el traslado temporal de una oficina de atencion a &reas con
acceso limitado. Es (til en zonas rurales o de baja densidad poblacional, permitiendo
realizar tramites y recibir reclamos de manera directa.

d. Estdndar de infraestructura mobiliario y equipamiento para la atencion: Las
condiciones de espacio fisico para la atencion al ciudadano deben ser adecuadas en
términos de infraestructura, mobiliario, ventilacion, limpieza e iluminacién, que este sea
accesible para mujeres embarazadas, nifios, adultos mayores y personas con

discapacidad.

Ademas, debe contar con un sistema de sefializacion bilingiie, que cumpla con las normas de
seguridad y con mapas de riesgos conforme al Decreto Supremo N° 005-2012-TR, a fin de
identificar problemas y acciones de proteccion para la salud laboral. Asimismo, en el
equipamiento debe incluir equipos de oficina para la atencion y prestacion de servicios publicos

con un mantenimiento adecuado.

e. Estandar para el proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion
administrativa: estd compuesto por los subelementos como es la orientacion a la
ciudadania, relacionada a los pasos a seguir, requisitos, costos, tiempo, etc. de los
servicios y tramites, servicios de pagos en linea o a través de ventanillas, protocolos de

atencion usando un lenguaje apropiado e inclusivo, manejo de situaciones de conflictos,
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Trato preferente a las mujeres embarazadas, nifios, nifias, adultos mayores y personas
con discapacidad en cumplimiento a la Ley N° 28683, trato equitativo tomado en cuenta
las particularidades culturales y reducir la complejidad de los trdmites administrativos de
tal manera que facilita el acceso a los servicios.

Estandar para el personal de atencion a la ciudadania: a fin de contar con el personal
idoneo para la atencion al ciudadano la entidad debe establecer perfiles de puestos para
que la seleccién y contratacion del nuevo personal sea meritocrética, finalmente es vital
la induccidn y capacitacion del personal dandole a conocer su labor y el rol importante
que desempefiara dentro de la institucion con el objetivo de fortalecer sus competencias.
. Estandar para la transparencia y acceso a la informacion: en este estandar se
considera aspectos como la transparencia de la informacion publica, acceso a la
informacion sobre los procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad (TUPA), informacion sobre los servicios no exclusivos y designacion de
funcionarios responsables, teniendo como sustento legal en el marco de la Ley N° 27806
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

. Estdndar para la medicion de la gestion: en este caso se considera aspectos como el
seguimiento, monitoreo y evaluacién a través de indicadores (datos) de insumos,
procesos, productos, resultados, impactos y de enfoque intercultural que apoyaran a
medir la atencion a la ciudadania, de igual forma es esencial hacer hincapié la medicion
de la satisfaccion de los usuarios mediante encuestas que permitiran la recoleccién de
informacién de los diversos aspectos del proceso de atencidén, como la orientacion
proporcionada, tiempos de espera, condiciones del espacio de atencion, la calidad de la
informacion recibida, por altimo los reportes de medicion de la atencion a los usuarios
se debe presentar a las instancias correspondientes de la entidad para la toma de
decisiones.

Estandar para los reclamos y sugerencias: para este fin hay mecanismos de recepcion,
registro y tratamiento de reclamos y sugerencias que se dan esencialmente por libros de
reclamaciones fisico o digital, pagina web o correo institucional. La gestion de reclamos
y sugerencias es fundamental para la mejora continua, ya que no solo incluye la
retroalimentacion de la entidad, sino también una respuesta adecuada a la ciudadania, los
reclamos deben ser procesadas y respondidas segun el Decreto Supremo N° 042-2011-
PCM, mientras que las sugerencias deben ser evaluadas por un equipo especializado en

la mejora de procesos. La responsabilidad de gestionar y evaluar estos reclamos y
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sugerencias recae en el organo o funcionario encargado, y el proceso debe ser

centralizado y abarcar todos los canales de atencion.

2.2.3.2. Disefo e implementacion de un proyecto institucional para mejorar la atencion

a la ciudadana

Segun Bolafios (2015) la metodologia para elaborar el proyecto de mejora de la atencion consta

de tres fases e incluye algunas recomendaciones para su implementacion.

a. Fase de diagnéstico: Se identifican las diferencias entre los estandares actuales de
calidad de la entidad y los nueve estandares mencionados anteriormente por el autor. La
entidad debe autoevaluarse para conocer su estado actual y planificar las mejoras

necesarias.

Como acciones previas a realizar, el lider del Equipo de Mejora Continua debe determinar si
la entidad tiene una o varias sedes y capacitar al personal involucrado en la autoevaluacién
sobre el manual. Seguidamente, el responsable aplicara el formato Autoevaluacion en la sede
central y coordinara con oficinas desconcentradas, si las hay, estableciendo un plazo para su
envio a la Secretaria de Gestion Pablica. Finalmente, se procedera con la sistematizacion,
analisis y difusion de la informacién para elaborar un informe que sera presentado a la alta

direccion, priorizando las areas de mejora con un esquema de intervalos de prioridad.

b. Fase de formulacion: En esta fase, es necesario establecer las condiciones y términos
especificos para la implementacién de medidas, considerando las particularidades de la
entidad y las normas que facilitan el proceso. El primer paso es presentar los resultados
del diagnostico a los directivos de la sede central y de las oficinas descentralizadas,
Luego, para formular el proyecto institucional, se convocara a representantes de todas las
areas para realizar talleres que definan objetivos generales y especificos, estrategias y
acciones de mejora en la atencién ciudadana, se formularan fichas de accién, que
detallaran las actividades a realizar, los 6rganos responsables y los indicadores de éxito.
Estas fichas seran el insumo para el plan operativo institucional a su vez permitira hacer
un seguimiento a las metas e indicadores para evaluar el progreso del proyecto
institucional, estos indicadores deben ser simples, fiables, vélidos y el costo de
recoleccion de informacion tiene que ser razonable.

c. Fase de implementacion, evaluacion y seguimiento: El proceso requiere la adopcion e

implementacién de medidas para optimizar la atencion ciudadana, conforme a lo
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establecido en el proyecto institucional, simultdneamente se debe realizar el seguimiento
y evaluacion para contrastar el cumplimiento de las metas aprobadas. El responsable es
quien debe convocar mensualmente a los 6rganos involucrados para que informen acerca
del avance y realicen algunos ajustes a sus necesidades, a partir de esa actividad debera
elaborar informes trimestrales sobre las mejoras del proyecto y presentarlos a la Alta
Direccion, finalmente debe hacer un informe anual explicando los resultados alcanzados,
objetivos logrados y los que no se concretaron.
. Factores de éxito a considerar en el proyecto: En esta seccion se destacan los
siguientes aspectos claves para garantizar la calidad del servicio:
Pensar en procesos: El personal debe entender que todos son parte del proceso de
mejora y su mision es servir a la ciudadania.
Vision sistémica: Las mejoras deben ser vistas como un proceso dindmico que
involucra varias areas e instituciones, no solo un area especifica.
Diagnostico: Identificar "cuellos de botella™ y crear nuevos servicios para cubrir
carencias requiere un diagndstico oportuno.
Determinacién de objetivos: Los objetivos deben ser alcanzables, medibles,
motivadores y claros, con un plazo definido y alineado a los objetivos institucionales.
Dificultades y aliados: Es importante resolver dificultades a tiempo y contar con
aliados internos y externos para superar obstaculos.
Equipo humano: Un equipo multidisciplinario y comprometido es esencial para
implementar mejoras. Este equipo debe estar bien capacitado, comunicado y
responsabilizado.
Caracteristicas del lider: El lider debe fomentar objetivos ambiciosos, motivar al
equipo, establecer responsabilidades claras y manejar el clima organizacional.
Eleccion de tecnologias: Definir necesidades tecnoldgicas, evaluar costos y beneficios
y capacitar al personal en nuevas herramientas son cruciales para la implementacion
efectiva.
Duracion: crear un cronograma flexible para que las actividades se adapten a los
cambios obteniendo mejores resultados.
Control de gestion: Realizar un seguimiento continuo y reuniones periodicas que
permita ajustar actividades y cumplir los objetivos trazados.
Evaluacion de resultados: Medir los resultados con indicadores, recopilar opiniones y

evaluar percepciones con el fin de identificar areas de mejora.
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- Sistematizacion de la experiencia: Documentar el proceso es importante para

institucionalizar mejoras y que sirva de referencia en un futuro.

- Reconocimiento del personal: Reconocer y valorar el esfuerzo del personal motiva y

refuerza el compromiso con los objetivos de la entidad.

- Enfoque intercultural: Promover la diversidad cultural, prevenir la discriminacion y

capacitar al personal en competencias interculturales garantiza una atencion inclusiva

y respetuosa.

2.2.4.

Analisis de la calidad regulatoria

La Secretaria de Gestion Pablica (2021a) indica que el Analisis de la Calidad Regulatoria es

un proceso de revision del inventario de procedimientos administrativos y se evalGa los

proyectos normativos que introducen o modifican tramites (evaluacion ex ante) llevado a cabo

por los ministerios y organismos publicos del Poder Ejecutivo. El objetivo del Analisis de la

Calidad Regulatoria es identificar, reducir y/o eliminar tramites, autorizaciones y permisos que

resulten innecesarios 0 no estén alineados con las leyes vigentes (Autoridad Nacional del
Servicio Civil - SERVIR, 2021).

2.2.4.1. Principios para el proceso de revision del ACR

Legalidad: El procedimiento administrativo debe estar sustentado en una ley.
Necesidad: Este principio verifica si el procedimiento administrativo resuelve el
problema identificado.

Efectividad: Evalua la importancia de poseer el requisito que es solicitado en el
procedimiento administrativo.

Proporcionalidad: Analiza la carga administrativa del procedimiento (Secretaria de
Gestion Pablica, 2021a)

2.2.4.2. Beneficios del anélisis de la calidad regulatoria

Promueve la competitividad y el dinamismo econdmico.

Reduce costos y tiempos innecesarios en beneficio de los ciudadanos y empresas.
Mejora las habilidades de los servidores publicos en la realizacion de normas mas
eficientes.

Previene la corrupcion elevando el nivel de transparencia e impidiendo la
arbitrariedad en la gestion de los procedimientos administrativos dirigidos a los

ciudadanos.
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Facilita el acceso a informacion actualizada, veridica y precisa, lo cual permite una

buena supervision y fiscalizacion (Secretaria de Gestion Publica, 2021a).

2.2.4.3. Fases del proceso de analisis de la calidad regulatoria

2.2.5.

Fase preparatoria: La institucion se encarga de verificar los procedimientos
administrativos actuales o proponer nuevos.

Fase de analisis: La entidad evalta los cuatro principios del Anélisis de Calidad
Regulatoria con el fin de revisar los procedimientos administrativos.

Fase de remision del ACR: La entidad realiza un ajuste o corrige los procedimientos
administrativos segun el analisis realizado previamente y los envia a la Comision
Multisectorial de Calidad Regulatoria (CMCR).

Fase de validacion: La Comision Multisectorial de Calidad Regulatoria (CMCR)
revisa el analisis de calidad regulatoria (ACR) para determinar si los procedimientos
administrativos deben ser aprobados o eliminados (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2017).

Gestion por procesos

La gestion por procesos busca organizar, coordinar y supervisar las actividades de la entidad

de manera integrada en todas las areas con el fin de generar bienes y servicios que respondan

a las necesidades de la ciudadania. Este enfoque mejora la eficiencia, elimina las actividades

que no aportan beneficios, fortalece la toma de decisiones e incide en el logro de meta —
objetivo (Secretaria de Gestion Publica, 2021b).

Fases para la implementacion de la gestién por procesos (ENAP & SERVIR, 2021).

a. Fase 1: determinacion de procesos, esta fase debe realizarse de manera secuencial.

Paso 1 identificar los productos. — en este paso se debe analizar la mision, vision
y objetivo de la entidad, luego listar los bienes y servicios que brinda la entidad
dentro de su competencia y realizar una matriz de personas bienes y servicios.

Paso 2 identificar los procesos. — en esta etapa se tiene que identificar los procesos
misionales para entregar los productos que se han identificado en el anterior paso,
seguidamente hacer un listado de los procesos de nivel 0 es decir, procesos generales

de acuerdo con la necesidad y el tamafio de la entidad. Finalmente teniendo toda la
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informacion de los procesos misionales se debe identificar los demas tipos de
procesos que colaboran entre si y estan interconectados.

- Paso 3 caracterizar los procesos. — consiste en determinar las partes que conforma
este proceso:

- Nombre del proceso, proposito del proceso, duefio del proceso, alcance (lugar y/o
oficina donde se ejecuta el proceso, elementos de entrada (actividades, producto,
personas que reciben el producto, recursos, controles e indicadores de desempefio)
consolidado en una ficha técnica de procesos.

- Paso 4 determinar la secuencia e interaccion de procesos. - El paso 4 trata de
ordenar los procesos de la entidad y evidenciar como se conectan entre si. Para eso
se crea un mapa de procesos con diagramas de blogues teniendo en cuenta que
productos entrega cada proceso y quien va a recibir. El trabajo lo hace un equipo
especializado de la mano con el responsable de la gestion por procesos.

- Paso 5 aprobar y difundir de los documentos generados. - En este paso se
verifican la documentacién generada por los responsables del proceso entre ellos
mapa de procesos de nivel 0, diagrama de bloques, ficha técnica, diagrama de
procesos Y ficha de indicadores. EI mapa de procesos debe tener la conformidad de
los que son parte del proceso y aprobado por la autoridad maxima de la institucién
previa evaluacion de los aspectos técnicos, los documentos ya aprobados se difunden
al personal y a los grupos de interés mediante correos, pagina web, capacitaciones y
charlas.

b. Fase 2: Seguimiento, medicion y analisis de procesos

- Paso 1 seguimiento y medicién del indicador. — inicialmente se tiene que
seleccionar los indicadores que se identifico en la fase anterior, que este permita ver
la satisfaccion del usuario, cobertura y plazos de entrega de bienes y servicios,
calcular los costos, medir la productividad, determinar los reclamos, enseguida el
duefio del proceso recolecta y procesa los datos para analizar.

- Paso 2 andlisis de procesos. — implica comparar los resultados obtenidos con las
metas definidas para cada indicador, el analisis se realiza de forma periddica para
detectar avances en el logro del objetivo mediante la semaforizacion utilizando los
colores, rojo significa que no se cumplieron con las metas, amarillo que se cumplio
parcialmente y verde que si se cumplié con la meta con el objetivo de tomar

decisiones que mejoren el funcionamiento de la institucion. Los resultados del
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analisis permitiran identificar brechas entre lo esperado, lo logrado se detectaran

problemas que deben resolverse en la siguiente fase.

c. Fase 3: Mejora de procesos

Paso 1: Seleccionar los problemas en los procesos. - que su solucion impacte en
la entidad como por ejemplo lograr objetivos estratégicos, satisfacer a los
ciudadanos, productividad, clima laboral, eficacia en el uso de los recursos,
transparencia y la forma en como se organizan. Para lo cual se puede usar
herramientas como lluvia de ideas, diagrama de Pareto, histogramas, etc.

Paso 2: Analizar causa — efecto. — Identificar las causas que originan el problema
y el efecto debe ser coincidente al efecto.

Paso 3: Seleccionar mejoras. - Este paso se centra en elegir la solucion més viable
y efectiva para eliminar o minimizar el problema. La decision se basa en criterios
como el respaldo de la alta direccidn, el impacto que se espera, costos, tiempo de
ejecucién y contar con recursos disponibles. La propuesta de mejora debe ser
validada y autorizada su implementacion por el duefio del proceso para garantizar su
compromiso y participacion en las siguientes etapas.

Paso 4: Implementar mejoras. - Se enfoca en implementar las mejoras del proceso
y hacer el seguimiento mediante un plan de trabajo para verificar su avance, si surgen
demoras, se aplican acciones correctivas como ajustar plazos, asignar mas recursos
o realizar coordinaciones jerarquicas con el propésito de que las tareas se cumplan

y la mejora se implemente con éxito.

Hay varias formas para conseguir que esos procesos logren la meta del indicador uno de ellos

es el redisefio de procesos y reingenieria de procesos.

2.2.5.1. Tipos de procesos

Para (ENAP & SERVIR, 2021), hay tres tipos de procesos en las organizaciones:

Procesos estratégicos: brinda pautas, procedimientos documentados en
reglamentos y asegura la ejecucion de las politicas, metas y objetivos de una entidad.
Procesos misionales u operativos: estan relacionados con la provision de bienes y
servicios publicos que contribuya a cumplir la mision institucional y por ende
satisfacer al usuario como por ejemplo ejecucion de politicas publicas, emisién de

licencia de conducir, construccion de hospitales, escuelas, etc.
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- Procesos de apoyo o soporte: facilita que los procesos ya mencionados se
desarrollen de manera continta dandoles soporte en la gestion de tecnologia, gestion
administrativa, gestion de recursos humanos, gestion de la logistica, gestion

financiera, entre otros.

2.2.6. Sistema Unico de tramites — SUT

La Secretaria de Gestion Publica (2021c), sefiala que el SUT es una plataforma en linea, que
permite a las entidades del estado elaborar, modificar, aprobar y publicar de manera
simplificada y estandarizada el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA),
ademas de que funciona como un repositorio oficial de trdmites y servicios exclusivos ofrecidos
por todas las entidades del estado y accesible al publico en general. EI SUT ofrece todas las
herramientas necesarias para elaborar, aprobar y publicar el TUPA incluyendo la
determinacion de costos de los tramites y servicios exclusivos, reemplazando asi a la aplicacion

"Mi costo".

Para acceder al Sistema Unico Tramite se debe ingresar por medio del siguiente enlace
sut.pcm.gob.pe con usuario y contrasefia, la Secretaria de Gestion Publica asigna el acceso en

un plazo méximo de dos dias habiles a través de correo electronico previa solicitud.

2.2.6.1. Fasesdel SUT

- Fase preparatoria (equipo de mejora continua con conocimientos en costos, tramites,
leyes, etc, se considera al personal administrativo de las areas que sean parte de la
elaboracion del TUPA).

- Registro de maestros (registro de informacion de la institucion es decir sedes y
unidad de organizacion).

- Informacién complementaria predeterminada (medios y sedes de atencion, pagos,
consultas, requisitos, etc).

- Expediente de carga inicial (registro de TUPA vigente de la institucion).

- Expediente regular (debe tener una descripcion del procedimiento administrativo,
ley que aprueba, sustentado en una base legal y técnico, tabla ASME-VM, derecho
de tramite para después ser publicado el expediente con acceso libre para los
usuarios. El expediente regular permitird elaborar o modificar TUPA de la
institucion incluyendo los servicios prestados en exclusividad, en caso se realice la

modificacion debe ser para incorporar, eliminar, simplificar y actualizar).
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- Opinidn favorable o ratificacion de tasas (Secretaria de Gestion Publica, 2021c).

2.2.7.  Mejor atencion al ciudadano (plataforma MAC)

La plataforma MAC es un sistema que involucra multiples canales para expandir y mejorar los
servicios publicos, con el objetivo de brindar una atencion mas eficiente y efectiva a los
ciudadanos, el texto de la Secretaria de Gestion Publica (2022) sefiala que hay tres canales de

atencion:

- Canal presencial: el servicio se brinda en un espacio fisico realizando acciones de
orientacion tramites y atencion al ciudadano, de momento solo hay un aproximado
de 8 centros MAC en el Perd.

- Canal no presencial: el servicio se brinda a través de dos canales:

e Al6 MAC.- se atiende por Ilamadas sin costo alguno toda la semana 24 horas
en el idioma castellano y quechua, el ciudadano accede a las siguientes
informaciones: requisitos para un tramite, plazos, programacién para que se le
atienda de manera presencial, etc.

e Portal MAC.- el ciudadano obtiene informacion sobre los servicios a traves de
www.mac.pe, también por redes sociales.

- Canal mixto: el servicio se brinda a través de MAC Express es un aplicativo
informatico elaborado por PCM se ejecuta en computadoras de los gobiernos locales
(provinciales y distritales), este sistema informatico le facilita al estado perfeccionar
y ampliar los servicios e incluso se puede gestionar hasta 38 tramites de 16

instituciones publicas.

La plataforma Mejor Atencion al Ciudadano se implementa por primera vez el 29 de noviembre
del 2010, con la inauguracion del Centro MAC Lima Norte, este centro reunio a 18 entidades
publicas que ofrecian 89 servicios, mas de la mitad de ellos gratuitos, la Secretaria de Gestion
Publica a través de la Subsecretaria de Calidad de Servicio es quien conduce y supervisa la
plataforma MAC con el propoésito de alcanzar una atencion optima y llegar a los lugares mas
alejados del pais. La secretaria de gestion publica menciona que, durante los diez primeros afios
la Plataforma MAC ha conseguido un ahorro de aproximadamente méas de S/ 385 millones para
los ciudadanos, siendo el 66% de este monto logrado en los Ultimos cuatro afios (Secretaria de
Gestion Pablica, 2021d).
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2.2.7.1. Fases para la Implementacion de un Centro MAC

2.2.8.

Fase de Programacion Multianual de Inversiones

Fase de Formulacion y evaluacion

Fase de Ejecucion

Fase Pre operativa

Centro MAC implementado (Secretaria de Gestion Publica, 2021d).

Organizacion de la Secretaria de Gestion Publica

La Secretaria de Gestion Publica es el ente encargado de proponer, coordinar, ejecutar y evaluar

la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica para todas las instituciones del

sector publico. Adicionalmente, la Secretaria de Gestion Publica desempefia el rol de maxima

autoridad en el Sistema de Modernizacién de la Gestion Publica y asume la responsabilidad de

brindar apoyo a las demas entidades en la coordinacion y direccion del proceso de

modernizacion de la gestion publica.

De acuerdo con la SGP (2025) la SGP esta a cargo de 3 Unidades Organicas:

Subsecretaria de Administracion Publica: Responsable de presentar, ejecutar y
valorar las politicas y tacticas para la modernizacion de la gestion pablica, abarcando
aspectos como la ética publica, gobierno abierto, atencién al ciudadano, gestién del
conocimiento y organizacion, gestion por procesos, estructura y funcionamiento de
la administracion publica. También se encarga de proponer leyes en el marco de su
competencia asegurandose de su cumplimiento.

Subsecretaria de Simplificacion y Analisis Regulatorio: Es responsable de
desarrollar, presentar e instaurar politicas, planes y tacticas de simplificacion
administrativa, asi como acciones para mejorar la calidad regulatoria.
Adicionalmente, opera la Central de Riesgo Administrativo, el Sistema Unico de
Tramites (SUT) y el Catadlogo Nacional de Servicios de Informacion.

Subsecretaria de Calidad de Servicio: propone, ejecuta y analiza leyes y planes con
el propodsito de garantizar una atencion de calidad para la ciudadania tanto en el
sector publico como en el privado. También lleva a cabo proyectos que mejoren la
calidad de la atencion y de los servicios brindados. Su enfoque es mejorar y expandir
los procedimientos y servicios publicos en la plataforma de "Mejor Atencion al
Ciudadano (MAC).
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2.2.9. TUPA de la Municipalidad Provincial de San Roman

El Texto Unico de Procesos Administrativos - TUPA de la Municipalidad Provincial de San
Roman Juliaca es el compendio en el que se encuentra la informacién de los procedimientos y
servicios prestados en exclusividad requeridos para llevar a cabo cualquier trdmite por parte de

los ciudadanos en la entidad.
2.2.10. Tipos de procedimientos
Segun la Secretaria de Gestion Publica (2012), hay dos tipos de procedimientos:

- Procedimientos administrativos: Son actos tramitados en una entidad que termina
con la emisién de un acto administrativo, el cual genera efectos legales sobre los
derechos, deberes o intereses de los ciudadanos.

- Servicios prestados en exclusividad: Son servicios ofrece una entidad debido a
que la ley le faculta de manera exclusiva, no todas las entidades brindan ese mismo
servicio. Este servicio concluye cuando es entregado de manera efectiva al usuario.

Tabla 1
Procedimientos administrativos de la Gerencia de Transportes de la Municipalidad

Provincial de San Roméan

N° Denominacion

Autorizacion y Renovacion de Permiso de Operacién de Servicio de Transportes
Autorizacion para Embarque y Desembarque de Mercancias (anual)
Autorizacion de Paradero de Transporte Urbano, Interurbano e Interprovincial
Incremento de flota vehicular (solo para servicio 8urbano e interurbano)
Sustitucion de Unidad Vehicular

Ampliaciones y Modificaciones de Ruta y/o Paradero

Certificado de Habilitacion vehicular

Cambio de Razon Social (empresa)

© 00O N o o1 B~ W DN B

Tasa de transporte publico urbano e interurbano (mensual)

[EN
o

Permiso de operacion y paraderos de vehiculos motorizados (moto taxis)

[EEY
[EEN

Incremento de vehiculos menores motorizados (moto taxis)

[EEN
N

Sustitucion de vehiculos menores motorizados (Moto taxis)

[EEN
w

Tasa de transporte publico (rodaje)

[EEN
IS

Inspeccion de seguridad
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15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

Licencia de Conducir vehiculos menores

Permiso de operacion y paraderos de vehiculos menores no motorizados (triciclos)
Tasa de rodaje de vehiculos menores no motorizados (triciclos)

Placa de rodaje de vehiculos no motorizados (triciclos y bicicletas)
Tarjeta de propiedad de vehiculos no motorizados (triciclos y bicicletas)
Solicitud de anulacion de papeletas por infraccion de transito

Solicitud de prescripcion de papeletas de infraccion

Libre de infraccion (por vehiculo)

Autorizacion para interferir temporalmente el transito vehicular o peatonal
Autorizacion anual y sefializacion zona reservada (por metro lineal)
Deposito municipal de vehiculos (por dia)

Duplicado de certificado de habilitacién vehicular

Inspeccion de paradero y otros

Certificaciones y copias

Impugnacion, reclamos, oposiciones y otros

Registro de vehiculos mayores y menores

Permiso temporal actividades culturales

Nota. Datos tomados del TUPA del 2007 del Municipio Provincial de San Roman.

2.2.11. Estructura organica del municipio de San Roman (ROF)

El Municipio de San Roman, presenta la siguiente estructura organica:

- Instancia de Gobierno

- Dependencias de la Alta Direccion
- Instancias Consultivas

- Organo de Control Institucional

- Instancia de Defensa Judicial

- Dependencias de Asesoramiento

- Dependencias de Apoyo

- Organos operativos
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2.3.

MARCO CONCEPTUAL

- Analisis de la calidad regulatoria: Es un proceso progresivo y constante que

implica un andlisis exhaustivo de las normas que rigen los procedimientos
administrativos. Su proposito es detectar, disminuir o suprimir aquellos
procedimientos que resulten innecesarios, injustificados, desproporcionados o
redundantes, y que no estén en concordancia con el texto Unico ordenado de la ley
N° 27444 (Presidencia del Consejo de Ministros, 2017).

Calidad de atencion: Hace referencia a la percepcion que tiene el ciudadano sobre
la prestacion de un servicio, considerando si este cumple con sus expectativas y si
responde a sus necesidades (Bolafios, 2015).

Carga administrativa: Presidencia del Consejo de Ministros (2017) afirma que son
gastos que asume el ciudadano al cumplir con los requisitos establecidos por la
norma en el desarrollo de un procedimiento administrativo. Estas cargas no incluyen
los pagos correspondientes a los derechos de tramitacion, los cuales estan regulados
en el articulo 51 de la Ley N.° 27444,

Gestion por procesos: Es una forma de dirigir una organizacion basado en sus
procesos internos, estos procesos son una serie de actividades organizadas que
transforman insumos en productos o resultados con valor agregado, buscando
responder de manera efectiva a las necesidades y expectativas de los usuarios (PCM
& SGP, 2010).

Mapa de procesos: Segun lo indicado por ENAP & SERVIR (2021) el mapa de procesos
esta representado en un grafico la secuencia e interaccion de los tipos de procesos
denominados de nivel 0, es decir es un proceso general 0 macroproceso que va a
tener subprocesos. Su importancia radica en que se puede visualizar el trabajo que
realiza la entidad.

Procedimiento administrativo: Son actos y diligencias gestionados ante entidades
publicas, que conllevan a la emision de un acto administrativo y este a su vez surte
efectos juridicos individuales o individualizables en los intereses, obligaciones o
derechos de los ciudadanos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019).
Procedimiento: Es un conjunto de acciones interrelacionadas que se realizan de
forma ordenada y légica para alcanzar un propésito especifico. Comienza con una
etapa inicial, sigue con una serie de actividades, y culmina con un resultado

especifico. Cada paso dentro del procedimiento tiene sentido solo si contribuye
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2.4.

directamente al valor del servicio o producto que se entrega a la sociedad (Bolafios,
2015).

Proceso: Es una secuencia logica de actividades y recursos interrelacionados que, al
interactuar, transforman insumos en productos o servicios con valor agregado. Su
propdsito es alcanzar resultados que satisfagan necesidades especificas de los
ciudadanos o usuarios (Secretaria de Gestion Pablica, 2014).

Requisitos: Se refiere a las condiciones, acciones o documentos indispensables para
Ilevar a cabo un tramite (Comision Presidencial de Gobierno Abierto y Electrénico,
2021).

Servicios Publicos: Son funciones esenciales que el Estado proporciona de manera
activa, su prestacion es continua y equitativa para todos los ciudadanos, y debe
cumplirse con criterios de calidad adecuados al tipo de servicio que brinda (PCM &
SGP, 2010).

Simplificacion administrativa: Se refiere a los principios y acciones destinadas a
eliminar cualquier complejidad innecesaria, costos elevados, eliminacion de
requisitos, asegurando que los trdmites sean racionales, proporcionales, accesibles,
agiles y eficaces (Secretaria de Gestion Pablica, 2011).

Tramites: Son procesos que implican uno o varios pasos para acceder a un servicio
del estado, incluyendo los procedimientos administrativos y los servicios prestados
en exclusividad (Secretaria de Gestion Publica, 2011).

TUPA: El Texto Unico de Procedimientos Administrativos es un documento
institucional que recopila y organiza de manera clara y comprensible la informacién
de todos los procedimientos administrativos y servicios prestados exclusivamente
por la entidad. Esto también incluye los procedimientos administrativos
estandarizados que los ciudadanos y empresas deben seguir ante las instituciones del

sector publico (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019).

MARCO LEGAL

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

Ley N° 25035, Ley de Simplificacion Administrativa

Ley N © 31170, Ley que dispone la implementacion de mesa de partes digitales y

notificaciones electronicas
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2.5.

2.5.1.

2.5.2.

D.L. N° 1211, que aprueba las medidas para el fortalecimiento e implementacion de
servicios publicos integrados a través de ventanillas Unicas e intercambio de
informacion entre entidades del estado.

D.L. N.° 1246, que aprueba medidas de simplificacion administrativa

RSGP N.°006-2018-PCM-SGP, Aprueba la Norma Tecnica para la implementacion
de la gestion por procesos

RSGD N.° 001-2021-PCM/SGD, Lineamientos para la conversién de

procedimientos administrativos a plataformas digitales.

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Hipotesis general
El modelo de simplificacion administrativa mejora la calidad de atencion al usuario
en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad Provincial de San Roméan 2023.
Hipotesis especificos
Los procedimientos administrativos identificados que deben simplificarse mejoran
la calidad de atencién al usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad
Provincial de San Roman 2023.
Las medidas de simplificacion administrativa mejoran los requisitos y plazos de los
procedimientos administrativos en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad

Provincial de San Roman, 2023.
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2.6. VARIABLES DE INVESTIGACION/CATEGORIAS DE ANALISIS

Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable Dimension Indicadores item Escala de valores  Técnica/instrumento
Procedimiento ~ Numero de pasos en un procedimiento administrativo 1 Muy bueno (5)
administrativo ~ ndmero de documentos requeridos para un tramite 2
Medidas de simplificacion administrativa para mejorar los 3 Bueno (4)
procedimientos en los tramites 4 Encuesta/cuestionario
Porcentaje de estandarizacion de procedimientos 5 Aceptable (3)  Analisis documental
Simplificacion ~ Tecnologia Tiempo de respuesta de los sistemas webs en los tramites 6
Administrativa Porcentaje de procedimientos automatizados 7 Regular (2)
Tiempo Tiempo promedio para resolver un tramite 8
Tiempo de resolucion de consultas 9 Pésimo (1)

Costos de los

procedimientos

Costo promedio por tramite antes de la simplificacion

Nota. Elaborado en base a Secretaria de Gestion Publica (2011).
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CAPITULO I
MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacion fue aplicada porque se oriento a resolver problemas. Para Cazau (2006)
este tipo de investigacion resuelve problemas concretos tales como problemas sociales,
institucionales, educacion, inseguridad y otros de una determinada regién o pais. Asimismo, se
enfoca en mejorar o perfeccionar la aplicacion del conocimiento adquirido a través de la
investigacion pura, buscando la utilidad préactica mas que la busqueda de la verdad, con enfoque
cuantitativo ya que se caracteriza por utilizar tratamiento estadistico, muestreo, recopilacion y
analisis de datos con el propdsito de establecer patrones de comportamiento y poner a prueba

teorias(Hernandez Sampieri et al., 2014).
3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio adoptd el disefio no experimental dado que la investigacion se realiz6 sin manipular
de manera intencional las variables; por el contrario, se observaron tal como se presentaron en
un contexto natural. Asimismo, el estudio respondié a un enfoque transversal, pues la
informacion se recolectd en un Uinico momento especifico para analizar las situaciones tal como
lo mencionan Hernadndez Sampieri et al. (2014). De la misma forma, el estudio se caracteriz6
por ser descriptivo - propositivo, pues permitié detallar las propiedades del fendmeno estudiado
luego identificd problemas y disefid estrategias que contribuyan a optimizar los procesos

vinculados a la simplificacién administrativa en la entidad (Domingo Roget, 2008).
3.2.  AMBITO DE ESTUDIO

El trabajo académico se desarrollé en la Gerencia de Transportes del municipio de San San
Roman, entidad ubicada en el distrito de Juliaca, perteneciente a la provincia de San Roman,
en el departamento de Puno cuya maxima autoridad es el alcalde provincial, responsable de la

conduccion politica y administrativa de dicha institucion.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacion

Hernandez Sampieri et al. (2014), menciona que la unidad de analisis, también denominada
poblacién se refiere a todos de los casos que cumplen con ciertas caracteristicas o
especificaciones previamente establecidas para el estudio, en ese sentido, conforme al Marco
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Legal vigente de acceso a la informacion publica se solicitdé al Municipio Provincial de San

Roman informacion referente a la cantidad de servidores civiles que laboran en la Gerencia de

Transportes para poder tener un dato exacto del cual iba estar conformada la poblacion en esta

investigacion y en atencion a lo solicitado la Secretaria General dio como respuesta un total 22

servidores civiles que laboran en la Gerencia de Transportes de la entidad en mencion.

Tabla 3

Servidores Civiles que laboran en la Gerencia de Transportes de la MPSR del 2023

N° Cargo Régimen Laboral

1  Gerente de transportes y seguridad vial cargo de confianza D.L. 276

2 Asesor legal Nombrado D.L. 276

3 Auxiliar administrativo Nombrado D.L. 276
Especialista Il en asuntos técnicos de transporte

4 urbano y transito CAS N° 001-2023-MPSR
Subgerente de circulacion, seguridad vial e

5 inspeccion cargo de confianza D.L. 1057

6  Asistente Il de plataforma CAS N° 001-2023-MPSR
Técnico en semaforizacion Il-departamento de

7  sefalizacion CAS N° 002-2023-MPSR

8  Jefe del departamento de infraccién y sanciones CAS N° 002-2023-MPSR

9  Jefe del departamento de fiscalizacion al transporte  CAS N° 003-2023-MPSR
Subgerente de regulacién de transporte de

10 vehiculos mayores cargo de confianza D.L. 1057

11 Auxiliar administrativo Nombrado D.L. 276

12 Auxiliar administrativo Nombrado D.L. 276
Especialista legal | en procesos administrativos

13 legales CAS N° 002-2023-MPSR
Subgerente de regulacién de transporte de

14 vehiculos menores Nombrado D.L. 276

15 Auxiliar administrativo Nombrado D.L. 276

16  Auxiliar administrativo Nombrado D.L. 276

17 Encargado del departamento de licencias Permanente D.L. 728

18 Profesional en autorizacion, registro y fiscalizacion CAS N° 002-2023-MPSR

19 Asistente administrativo CAS N° 002-2023-MPSR
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20 Especialista para licencias CAS N° 003-2023-MPSR
21 Asistente administrativo CAS N° 003-2023-MPSR
22 Auxiliar administrativo CAS N° 003-2023-MPSR

Nota. elaborado en base a la obtencion de informacion publica.

3.3.2.  Muestra

Se empled el muestreo de tipo no probabilistica o dirigida, este tipo de muestreo no depende
una férmula de probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion y del proceso de
toma de decisiones del investigador; es decir, la eleccion de los participantes no se fundamentd
en procedimientos aleatorios sino en los atributos particulares relacionados con la investigacion

y a juicio del investigador (Herndndez Sampieri et al., 2014).

En el presente caso la muestra estuvo conformada por los servidores directamente involucrados
en los procedimientos administrativos de la Gerencia de Transportes (N=22), garantizando la
inclusion del total de la poblacion objetivo sin necesidad de recurrir a otras técnicas de
muestreo probabilistico.

Los servidores civiles de la Gerencia de Transportes de la Municipalidad Provincial de San
Roman participan cotidianamente en los procedimientos administrativos y poseen un
conocimiento directo sobre los procesos, tiempos, requisitos y dificultades que se presentan
durante su desarrollo. Su participacion permitié garantizar que los datos recogidos fueran
pertinentes, confiables y representativos de la realidad institucional, proporcionando
informacidn relevante para desarrollar los resultados y sustentar el modelo de simplificacién

administrativa.

3.4, RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnica

Para la obtencion de la informacion se empleo la técnica de la encuesta, el cual cumplié con
los requisitos de confiabilidad, validez y objetividad. La encuesta es un método de
investigacion, es utilizado para obtener informacién sobre diversos temas, en este caso va a
depender del tema de investigacidn que se realiza y los objetivos que se desean alcanzar, esta
compuesto por dimensiones y apartados en subtemas (Hernandez Sampieri et al., 2014, pp.
250y 253).
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3.4.2. Instrumento

El instrumento utilizado correspondio al cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas
de tipo abiertas que permiten respuestas amplias sin restricciones, asi como preguntas cerradas
caracterizadas por alternativas previamente definidas, el cual const6 de 16 items de la variable

simplificacién administrativa representado en 6 dimensiones.

En ese sentido de acuerdo con Bernal (2010), el cuestionario debe disefiarse de manera rigurosa

garantizando que exista coherencia entre los objetivos de investigacion y los items planteados.
3.4.3. Validacion del instrumento

El instrumento fue validado por la opinidn de expertos con grado académico de magister y/o

doctor para confirmar su pertinencia, relevancia y claridad.

En esa misma linea, Bernal (2010), recomienda que la validacion se realice a traves de
especialistas en el area para que analicen la coherencia de los items y objetivos. Asimismo, este
proceso de validacion de juicio de expertos permite identificar posibles deficiencias en la
redaccion, inconsistencias, contribuyendo a su mejora antes de su aplicacion definitiva,
garantizando el criterio de calidad metodoldgica, fortaleciendo la confiabilidad y validez de los
resultados que se obtendran.

Tabla 4
Validacion del instrumento por expertos
[\ Datos del experto Instrumento Dictamen
1 Dra. Vilma Valeriana Tapia Ccallo  Cuestionario Apto
2 Mg. Marcelino Reyes Casani Cruz ~ Cuestionario Apto
3 Lic. Zosimo Astoquilca Poma Cuestionario Apto
4 Ecom. Heraclio Zufiiga Quispe Cuestionario Apto
5 Dra. Raphaela Beserra Ramalho Cuestionario Apto

Nota. Elaborado por el investigador.

3.4.4. Validacién de confiabilidad del instrumento

Para validar la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos, se empleé el coeficiente
alfa de Cronbach, debido a que permite evaluar la consistencia interna de los items que
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conforman una escala, determinando el grado en que estos presentan coherencia entre si al
medir un mismo constructo. Los items fueron estructurados mediante una escala ordinal tipo
Likert, lo que permitié asignar valores numéricos a las alternativas de respuesta vy,

consecuentemente, realizar el analisis estadistico correspondiente.

Tabla b

Estadistica de fiabilidad del instrumento

Alfa de cronbach Cantidad de preguntas

,860 11

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en el analisis de confiabilidad.

3.4.5. Validacion del modelo de Simplificacion Administrativa

Respecto a la validaciéon del modelo, esta se realiz6 mediante el juicio de expertos, quienes
evaluaron de manera minuciosa la estructura, coherencia, pertinencia, claridad y consistencia
de los componentes que conforman el modelo de Simplificacion Administrativa. La valoracion
de los expertos permitid sustentar la validez del modelo y garantizar que su contenido responda
de manera coherente a las deficiencias y oportunidades de mejora identificadas en los

procedimientos administrativos de la Gerencia de Transportes.

3.5. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

3.5.1. Criterios de inclusion

Esta investigacion se realizd considerando como unidad de analisis a los servidores civiles de
la Gerencia de transportes, quienes estan directamente involucrados en la ejecucion de los
procedimientos administrativos de dicha dependencia. En ese sentido, el instrumento fue
elaborado incorporando Unicamente aquellos procedimientos que corresponden a la gerencia
en mencion, conforme al TUPA de la MPSR, finalmente se procedié a identificar el
procedimiento administrativo con mayor nivel de demanda por parte de los usuarios con la

finalidad de desarrollar el modelo en concordancia con los objetivos establecidos.
3.5.2.  Criterios de exclusion

Como es de conocimiento, el organigrama de la Municipio de San Roman se encuentra

conformado por 14 gerencias entre la cuales incluye la Gerencia de Transportes. No obstante,

64



para efectos de este estudio se excluyeron a todo el personal que labora bajo cualquier
modalidad de contratacion, asi como los procedimientos administrativos y servicio prestados

en exclusividad que no forman parte de la gerencia en mencion.

3.6. RECURSOS E INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

3.6.1. Recursos tecnoldgicos de software
Estos recursos se usaron para procesar datos, elaborar material y sustentar el modelo:
- Excel: para realizar la Tabla ASME.
- SPSSy PYTHON: Se uso6 para el procesamiento de datos
- Word: Para elaboracion del documento técnico del modelo.
- PowerPoint: Para presentar el modelo de simplificacion.
- HTML.: para el desarrollo de la ventanilla virtual

3.6.2. Plataforma de desarrollo complementario
Como complemento se utilizé:

- Bizagi Modeler (BPMN): para modelar el proceso, pues ayuda a visualizar

actividades, tiempos, rutas, responsables.

3.7. ANALISIS DE DATOS

Para el andlisis de los datos, estos fueron procesados mediante el software estadistico IBM
SPSS Statistics 27, a través del cual se aplicaron técnicas de estadistica descriptiva e inferencial
para obtener y analizar los resultados de la investigacion. Asimismo, se utilizé el software
Bizagi Modeler para la gestién y modelacion de procesos, mediante el cual se elabor6 el mapa
del proceso correspondiente al procedimiento administrativo identificado, permitiendo

representar de manera estructurada las actividades que lo conforman.
3.8. METODOLOGIA DEL DESARROLLO DEL MODELO

La metodologia para desarrollar el modelo de simplificacién administrativa sigue un enfoque
estructurado en seis etapas principales, especificamente disefiadas para abordar desde la etapa
preparatoria hasta la implementacion, por medio del cuestionario aplicado se identifico el
procedimiento administrativo m&s demandado por la poblacion y en base a ello se desarroll6
el modelo. Este modelo se fundamenta en la metodologia de simplificacion administrativa 2011
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y en la guia metodologica para la reduccién de cargas administrativas y la determinacién de
costos de los procedimientos y servicios exclusivos aplicados en el gobierno local, documento
orientador para todas las entidades de la Administracion Publica puesto a disposicion por la
Secretaria de Gestion Publica de la PCM.

3.8.1. Etapa preparatoria

Esta etapa comprende las condiciones institucionales necesarias para iniciar el proceso de
simplificacion del procedimiento seleccionado, se hizo la descripcion de la conformacion del
equipo responsable del proceso, integrado por las areas competentes, asi como el desarrollo del
proceso de capacitacion que permita al equipo comprender el proceso metodoldgico de

simplificacién administrativa y la necesidad de adoptar herramientas de gestion por procesos.

Posteriormente, se procedid a identificar y priorizar el procedimiento administrativo a
intervenir. Aunque inicialmente se aplicé el cuestionario seguido de ello se hizo el andlisis de
los datos estadisticos confirmando que el tramite con mayor demanda ciudadana es la Solicitud
de prescripcion de papeletas de infraccion, luego se describid la identificacion de los actores

involucrados.

3.8.2. Etapa de diagnostico

Esta etapa comprende el analisis detallado de la situacion actual del procedimiento
administrativo previamente identificado, mediante la caracterizacién completa del proceso, los
requisitos, los responsables, los plazos y la normativa aplicable. se identifico los principales
problemas, duplicidades y cuellos de botella que afectan la eficiencia del tramite. Para una
mayor precision técnica se realizo el mapa de procesos — situacion actual en el software Bizagi,
lo que permite representar graficamente la secuencia real de actividades y detectar claramente
los puntos criticos. El diagndstico se complementa con el diagnostico legal del procedimiento,
la evaluacion del equipamiento e infraestructura utilizada, todos estos elementos permiten
obtener un panorama integral de la situacion actual y constituyen la base para identificar

oportunidades de mejora.
3.8.3. Etapa de redisefio

En esta etapa se reformula y optimiza el procedimiento administrativo a partir del analisis

critico de las actividades identificadas en el diagnostico, evaluando la pertinencia de los
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requisitos, la secuencia de actividades, los plazos y la vinculacion normativa. El redisefio se
orienta a la reduccion de tiempos, simplificacion de interacciones y mejora de la gestion
interna, asegurando el cumplimiento de los principios de legalidad y servicio al ciudadano.
Para lo cual se obtuvo los resultados del modelamiento del procedimiento administrativo

prescripcion de papeleta de infraccion en el software Bizagi.
3.8.4. Etapa de implementacion

En esta etapa se ejecuta la fase de propuesta en este caso se implementa el sistema Ventanilla
Virtual para la Simplificacion Administrativa lo cual permite a los usuarios realizar su tramite
de manera digital, optimizando los tiempos de atencion y reduciendo la carga administrativa

presencial.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

En este capitulo se exponen de manera ordenada los hallazgos derivados de la aplicacién todo

el personal que labora en la Gerencia de Transportes, independientemente de su modalidad de

contratacion. Los resultados se han estructurado en dos partes, el primero consta de datos

generales y el segundo esta desarrollado por objetivos de la investigacion.

41.1. Datos Generales

Tabla 6
Distribucion por genero
Género N° Porcentaje

Femenino 3 13.6%

Masculino 19 86.4%
Total 22 100%
Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
Figura 4
Distribucion por género

Participacion por Sexo
19
20 - (86.4%)

T 154

1]

bl

el

& 10+

v

] 3
° (13.6%)

(8]
{\\(‘
@0
«%

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.
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La tabla 6 muestra la distribucion por género, el 86,4 % de los encuestados son varones,
marcando predominancia, mientras que el porcentaje femenino es significativamente menor,

con solo 13.6%.

Tabla 7
Participacion por area
Area Encuestados  Porcentaje

Subgerencia de regulacién del transporte en vehiculos 9 40.9%
menores
Subgerencia de circulacion, seguridad vial e inspeccion 5 22.7%
Gerencia de transportes y seguridad vial 4 18.2%
Subgerencia de regulacién del transporte en vehiculos 4 18.2%
mayores
Total 22 100%

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada.

Figura 5
Participacién por area de la Gerencia de Transportes
Participacion por Area
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Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacidn recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

En la tabla 7 se observa que el 40.9% de los encuestados pertenecen a la Subgerencia de
Regulacion del Transporte en Vehiculos Menores, seguido por la Subgerencia de Circulacion,
Seguridad Vial e Inspeccién, con un 22.7%, mientras que tanto la Gerencia de Transportes y

Seguridad Vial como la Subgerencia de Regulacion del Transporte en Vehiculos Mayores
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presentan una participacion del 18.2% cada una. La participacion de todas las areas permite
una vision general del funcionamiento de la Gerencia de Transportes, evidenciando que los

procesos y plazos no son homogéneos, sino que varian de acuerdo con las funciones de cada

area.

Tabla 8

Participacion por cargo

Cargo Cantidad Porcentaje

Auxiliar administrativo 6 27,3
Asistente administrativo 2 91
Gerente de transportes y seguridad vial 1 4,5
Asesor legal 1 4,5
Especialista Il en asuntos técnicos de transporte urbano y 1 4,5
transito
Subgerente de circulacion, seguridad vial e inspeccion 1 4,5
Asistente 11 de plataforma 1 4,5
Técnico en semaforizacién Il-departamento de 1 4,5
sefializacion
Jefe del departamento de infraccion y sanciones 1 4,5
Jefe del departamento de fiscalizacion al transporte 1 4,5
Subgerente de regulacion de transporte de vehiculos 1 4,5
mayores
Especialista legal I en procesos administrativos legales 1 4,5
Subgerente de regulacion de transporte de vehiculos 1 4,5
menores
Encargado del departamento de licencias 1 4,5
Profesional en autorizacion, registro y fiscalizacién 1 4,5
Especialista para licencias 1 4,5
Total 22 100 %

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
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Figura 6
Participacion por cargo de la Gerencia de Transportes
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Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

Los datos de la tabla 8, muestran que el 27,3% de los encuestados asumen el cargo de auxiliar
administrativo, seguido por los asistentes administrativos con un 9,1%. Los cargos como
gerente, subgerentes, jefes de departamento y especialistas representan cada uno el 4,5%, esto
evidencia una distribucion equitativa de cargos de direccion y especializaciéon dentro de la
Gerencia de Transporte. En la distribucidn de cargos predomina el personal operativo, quienes
interacttan directamente con la ejecucion de tramites y los usuarios, a traves de ellos se obtiene
informacion de primera mano acerca de las dificultades que se tiene en los procedimientos, la
duplicidad en los requisitos, falta de digitalizacién y aspectos que inciden directamente en la

calidad de atencion al usuario.

4.1.2. Objetivo general
- Desarrollar un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la calidad de
atencion al usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad Provincial de
San Roman 2023.
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4.1.3. Objetivo especifico 1
- ldentificar los procedimientos administrativos que deben simplificarse para mejorar la
calidad de atencion al usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad

Provincial de San Roman 2023.

Tabla 9
Procedimientos administrativos que deben simplificarse
Procedimientos administrativos N°  Porcentaje

Solicitud de prescripcién de papeletas de infraccion 6 27.3%
Incremento de vehiculos menores motorizados (moto taxis) 4 18.2%
Solicitud de anulacién de papeletas por infraccion de transito 3 13.6%
Certificado de Habilitacion vehicular 3 13.6%
Libre de infraccion (por vehiculo) 1 4.5%
Tasa de Transporte pablico urbano e interurbano (mensual) 1 4.5%
Licencia de conducir de vehiculos menores y mayores 1 4.5%
Incremento de Flota vehicular (solo para servicio urbano e 1 4.5%
interurbano)
Duplicado de certificado de habilitacion vehicular 1 4.5%
Tasa de transporte publico (rodaje) 1 4.5%
Total 22 100 %

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
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Figura 7

Procedimientos administrativos que deben simplificarse
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Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacidn recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

Los resultados presentados en la tabla 11 muestran que la Solicitud de prescripcion de papeletas
de infraccion no solo es el procedimiento administrativo mas demandado con 27,3% sino
también es el que debe simplificarse, seguido del Incremento de vehiculos menores
motorizados (mototaxis) con un 18,02%, la Solicitud de anulacion de papeletas por infraccion
de transito y el Certificado de habilitacion vehicular, ambos con 13,6%, y los otros tramites
como Libre de infraccién por vehiculo, tasa de transporte publico urbano e interurbano, licencia
de conducir y duplicado de certificado de habilitacién vehicular, presentan porcentajes
individuales del 4,5%. Los procedimientos con porcentajes altos son los mas solicitados por el
usuario, por lo tanto, aumenta la carga laboral, para atender de manera oportuna se requiere
mAas recursos, mas tiempo, mas personal administrativo, todo esto en la préctica origina cuellos
de botella en la atencién y resolucién de tramites. La focalizacion de estos procedimientos que
impactan directamente en la experiencia del ciudadano es primordial para centrar esfuerzos ya
que la simplificacion administrativa no solo es una necesidad técnica sino también es una

estrategia clave de mejora continua.
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Tabla 10

Principales aspectos que generan complejidad

Aspecto de Complejidad N°  Porcentaje
Burocracia innecesaria 9 40.9%
Excesivo costo y tiempo de resolucion de tramites 5 22.7%
Insuficiente y obsoleta tecnologia 3 13.6%
NUmero excesivo de documentos requeridos 3 13.6%
Pasos innecesarios en el proceso 2 9.1%

Total 22 100%

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada.

Figura 8

Aspectos que generan complejidad
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Nota. Elaborada a partir del andlisis de la informacidn recopilada. Fuente: Elaboracién

propia.

De acuerdo a la tabla 13, el principal aspecto que genera complejidad en los procedimientos es
la burocracia innecesaria con 40,9%, el 22,7%, destaca el excesivo costo y tiempo de resolucién
de tramites, mientras que la insuficiente y obsoleta tecnologia y numero excesivo de
documentos corresponde a cada uno el 13,6%, y finalmente los pasos innecesarios representado

por el 9,1%. Estos datos reflejan que la burocracia excesiva se ha consolidado como uno de los
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principales problemas que ralentiza los procesos e incrementa la carga laboral evidenciando un
modelo administrativo rigido y poco orientado al ciudadano. Asimismo, el alto costo y tiempo
visibiliza las deficiencias en la planificacion, coordinacion y asignacion de recursos humanos
y tecnoldgicos conduciendo a procesos manuales, lentos y propensos a errores, sumado a ello,
los documentos excesivos e insuficiente tecnologia refuerzan ain mas la ineficiencia
institucional porque los servidores invierten tiempo en tareas repetitivas, mientras los usuarios
se ven obligados a cumplir con los tramites poco accesibles, este escenario justifica una clara
necesidad de adoptar medidas de simplificacion administrativa a fin de construir una gestion

publica eficiente, transparente y centrada en el ciudadano.

4.1.4. Objetivo especifico 2
- Determinar las medidas de simplificacion administrativa que mejoran los requisitos y
plazos de los procedimientos administrativos en la Gerencia de Transportes de la

Municipalidad Provincial de San Roman, 2023.

Tabla 11
Medidas de simplificacién administrativa
Medida de Simplificacién administrativa N°  Porcentaje
Automatizacion de procedimientos y uso de TICs 7 31.8%
Reduccidn de requisitos y estandarizacion de procedimientos 6 27.3%
Reduccidn de costo y tiempo de los procedimientos administrativos 6 27.3%
Reingenieria de procesos 3 13.6%
Total 22 100%

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
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Figura 9

Medidas de simplificacién administrativa
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Nota. Elaborada a partir del analisis de la informaciéon recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

La tabla 14 revela que la automatizacién de procedimientos y el uso de TICs es una de las
medidas de simplificacién administrativa mas priorizada, con un 31.8%, seguida de la
reduccién de requisitos y estandarizacion de procedimientos con 27.3%, la disminucién de
costo y tiempo también registra el 27.3%, finalmente, la reingenieria de procesos con un 13.6%.
Estos resultados reflejan una orientacion hacia la modernizacion de la gestion como un pilar
para mejorar la eficiencia institucional y la calidad del servicio. Esta preferencia marcada por
la automatizacion evidencia la necesidad de reemplazar los procesos manuales por plataformas
tecnoldgicas que permitan una atencion rapida y transparente, reduciendo los errores humanos.
Asimismo, la reduccion de requisitos y la estandarizacion de procedimientos resalta la
necesidad de eliminar barreras burocraticas y homogeneizar criterios para evitar demoras, del
mismo modo, la reingenieria de procesos, aungue con menor porcentaje de aceptacién, cumple
un papel importante ya que permite redisefiar los flujos administrativos bajo los criterios de

simplificacién y eficiencia. Esta medida no solo busca optimizar la estructura interna de los
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tramites, sino también transformar la gestion tradicional en un modelo mas agil y orientado a

resultados.

4.2. DESARROLLO DEL MODELO

MODELO SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN LA GERENCIA DE TRANSPORTES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

El modelo de simplificacion administrativa se desarrollé6 con la finalidad de promoverla
simplificacién de procedimientos en las instituciones publicas, lo cual permite obtener
resultados positivos en términos de mejora de atencién al ciudadano. La investigacion busca
desarrollar un modelo de simplificacion administrativa para mejorar la calidad de atencion al
usuario en la Gerencia de Transportes del Municipio de San Roman. Para ello se trabajé con
los resultados de la encuesta, alineados a los objetivos especificos y en funcién a la estructura
de la metodologia del desarrollo del modelo. Ademas, se tom6 en cuenta el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos del 2007 de la MPSR puesto esta vigente hasta el horizonte
temporal de la investigacion, lo cual no es muy favorable para la investigacion debido a su

desactualizacion, para tal caso se dio a conocer los aspectos de mejora.

4.2.1. Etapa preparatoria

4.2.1.1. Fase de identificacion y conformacion de los equipos de trabajo

Conforme a la guia metodoldgica en esta etapa se identifico las areas que van a conformar los
equipos de trabajo del municipio de San Roman quienes seran designados mediante resolucion

de gerencia municipal, siendo los siguientes integrantes:

- Gerente Municipal

- Gerente de administracion

- Gerente de planeamiento y presupuesto
- Gerente de asesoria juridica

- Gerente de transporte y seguridad vial

- Subgerente de racionalizacion, tecnologia informatica y estadistica

Para lo cual se recomienda que se ratifique cada afio a este equipo para que se avance el proceso

de simplificacion administrativa.
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4.2.1.2. Fase de capacitacion y sensibilizacion de los equipos de trabajo

Esta fase lleva a cabo un proceso integral de formacion a todo el personal que trabaja en la
Gerencia de Transportes del Municipio San Roman. La capacitacion aborda contenidos
vinculados a simplificacion administrativa, gestion por procesos, determinacion de costos y

digitalizacion para fortalecer las competencias del personal.
4.2.1.3. Fase de identificacion y priorizacion de los procedimientos a simplificar

En este caso se identifico todos los procedimientos que corresponde al area de transportes
segun el TUPA de la institucion, para efectos de priorizar se realiz6 de acuerdo con la guia
metodoldgica de simplificacion y determinacion de costos, el mismo que establece 5 aspectos
a priorizar, con una escala de puntuacion de 0-20 segun aspecto de prioridad para cada

procedimiento tal como se muestran en las tablas 12, 13 y 14.

Tabla 12
Aspecto de priorizacion de un procedimiento administrativo
Aspectos a priorizar Puntuacién de criterios

Alineamiento con la mision de la entidad* 0-20
Alineamiento con los objetivos de la entidad? 0-20
Demanda del procedimiento administrativo® 0-20
Materia de competencia de la MPSR* 0-20
Considerado en el TUPA de la MPSR® 0-20
Total 100

Nota. Elaboracion propia

! plataforma GOB.PE. https://www.gob.pe/institucion/munisanroman/institucional

2 PEIl del municipio San Roman OEL11. https://www.gob.pe/institucion/munisanroman/informes-
publicaciones/3707684-plan-estrategico-institucional-pei-multianual-2023-2026-de-la-mpsr-j

% Dato obtenido de los resultados de la encuesta, especificamente del primer objetivo de la investigacion.
*En concordancia con la Ley organica de Municipalidades.
https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/capacita/programacion_formulacion_presupuestal201
2/Anexos/ley27972.pdf

STUPA del municipio San Roman.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/3466367/TEXT0%20%C3%9ANICO%20DE%20PR
OCEDIMIENTOS%20ADMINISTRATIVOS%20-%20TUPA.pdf.pdf?v=1659538336
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https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/capacita/programacion_formulacion_presupuestal2012/Anexos/ley27972.pdf
https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/capacita/programacion_formulacion_presupuestal2012/Anexos/ley27972.pdf
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/3466367/TEXTO%20%C3%9ANICO%20DE%20PROCEDIMIENTOS%20ADMINISTRATIVOS%20-%20TUPA.pdf.pdf?v=1659538336
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/3466367/TEXTO%20%C3%9ANICO%20DE%20PROCEDIMIENTOS%20ADMINISTRATIVOS%20-%20TUPA.pdf.pdf?v=1659538336

Tabla 13

Matriz de inventario de procedimientos administrativos segin el TUPA de la MPSR

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DE LA GERENCIA DE TRANSPORTES DE LA MPSR

Ley N° 27972,
Ley Orgéanica de Alineamiento
Municipalidades  Alineamiento con los Demandadel  Materia de
Procedimiento (competenciasy ~ con lamision  objetivos de  procedimiento  competenci  Considerado
N° Administrativo funciones) de la entidad la entidad administrativo a enel TUPA TOTAL
Autorizacion y
Renovacion de
Permiso de Operacién  Transito, Vialidad 20 19 19 18 20 96
de Servicio de y Transporte
1 Transportes Publico
Autorizacion para
Embarque y Transito, Vialidad
Desembarque de y Transporte o o o 1o 0 84
2  Mercancias (anual) Publico
Tréansito, Vialidad
Autorizacion de y Transporte 19 18 18 18 20 93
3 Paradero de Transporte Publico
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Urbano, Interurbano e
Interprovincial
Incremento de flota
vehicular (solo para
servicio urbano e

interurbano)

Sustitucion de Unidad
Vehicular
Ampliaciones y
Modificaciones de

Ruta y/o Paradero

Certificado de

Habilitacion vehicular

Cambio de Razon
Social (empresa)
Tasa de transporte
publico urbano e

interurbano (mensual)

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte

Publico

16

16

18

19

14

17

18

15

17

18

15

16

17

14

15

17

13

17

17

16

17

18

15

17

20

20

20

20

20

20

88

81

87

92

77

87
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10

11

12

13

14

15

Permiso de operacion y

paraderos de vehiculos

motorizados (moto
taxis)

Incremento de
vehiculos menores
motorizados (moto
taxis)

Sustitucion de
vehiculos menores
motorizados (Moto

taxis)

Tasa de transporte

publico (rodaje)

Inspeccion de

seguridad

Licencia de Conducir

vehiculos menores

Transito, Vialidad
y Transporte

Publico

Transito, Vialidad
y Transporte

Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte

Publico

19

17

15

17

20

18

18

19

14

18

18

18

19

18

12

17

18

17

18

18

16

17

19

19

20

20

20

20

20

20

94

92

77

89

95

92
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16

17

18

19

20

21

Permiso de operacion y
paraderos de vehiculos
menores no
motorizados (triciclos)
Tasa de rodaje de
vehiculos menores no
motorizados (triciclos)
Placa de rodaje de
vehiculos no
motorizados (triciclos
y bicicletas)

Tarjeta de propiedad
de vehiculos no
motorizados (triciclos
y bicicletas)

Solicitud de anulacion
de papeletas por
infraccion de transito
Solicitud de
prescripcion de

papeletas de infraccion

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Transito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte

Publico

15

14

14

14

18

19

14

14

13

13

18

19

15

12

12

12

19

20

16

15

15

15

18

19

20

20

20

20

20

20

80

75

74

74

93

97

82



22

23

24

25

26

27

Libre de infraccion
(por vehiculo)
Autorizacion para
interferir
temporalmente el
transito vehicular o
peatonal
Autorizacion anual y
sefializacion zona
reservada (por metro

lineal)

Depésito municipal de
vehiculos (por dia)
Duplicado de
certificado de

habilitacién vehicular

Inspeccion de paradero

y otros

Transito, Vialidad
y Transporte
Publico

Transito, Vialidad
y Transporte

Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Trénsito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte
Publico

Tréansito, Vialidad
y Transporte

Publico

17

15

14

17

16

14

18

14

15

15

15

13

17

13

14

16

15

13

18

15

16

16

15

15

20

20

20

20

20

20

90

77

79

84

81

75

83



Transito, Vialidad

Certificaciones y y Transporte
28 copias Pdblico 15 14 14 15 20 8
Impugnacion, Transito, Vialidad

reclamos, oposiciones y Transporte
29 y otros Pdblico 17 16 18 17 20 88
Trénsito, Vialidad
Registro de vehiculos  y Transporte
30 mayores y menores Publico 18 16 17 16 20 87
Trénsito, Vialidad
Permiso temporal y Transporte
31 actividades culturales  Puablico 15 14 12 15 20 76

Nota. Elaborado en base a la guia metodol6gica para la reduccidn de cargas administrativas y la determinacion de costos de los procedimientos.
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En la Tabla 13 se presentan los procedimientos administrativos de la Gerencia de Transportes,
a los cuales se asignd una puntuacion de acuerdo con los criterios de priorizacion establecidos
en la Tabla 12. Posteriormente, se sumaron las puntuaciones obtenidas para consolidar los
resultados y determinar aquellos procedimientos que alcanzaron un puntaje igual o superior a
90. A partir de esta evaluacion, se identifico como procedimiento prioritario la solicitud de
prescripcion de papeletas de infraccion, al obtener la puntuacion mas alta. Este resultado
coincide con los hallazgos obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta, en la cual dicho
procedimiento también fue identificado como el de mayor prioridad.

Tabla 14

Priorizacion de procedimientos administrativos con mayor puntaje

N° Procedimiento Administrativo Total

1 Solicitud de prescripcion de papeletas de infraccion 97

Autorizacion y renovacién de permiso de operacion de servicio de

2 transportes 96
3 Inspeccion de seguridad 95
4 Permiso de operacion y paraderos de vehiculos motorizados (moto taxis) 94

Autorizacion de paradero de transporte urbano, interurbano e

5 interprovincial 93
6 Solicitud de anulacion de papeletas por infraccion de transito 93
7 Certificado de habilitacion vehicular 92
8 Incremento de vehiculos menores motorizados (moto taxis) 92
9 Licencia de conducir vehiculos menores 92
10 Libre de infraccion (por vehiculo) 90

Nota. Elaboracion propia.

4.2.1.4. Fase de identificacion de actores involucrados

A continuacion, la tabla 15 detalla la matriz de las unidades organicas involucradas, a nivel
externo se tiene a los usuarios que solicitan algun procedimiento administrativo y a nivel

interno las areas de la entidad que forman parte.

Cabe precisar que, segun el TUPA de 2007, la unidad organica se denominaba Subgerencia de

Transporte y Circulacion Vial, dependiente de la Gerencia de Servicios Publicos; mientras que
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el ROF del 2017 la denomina Gerencia de Transportes y Seguridad Vial. Ante esta
inconsistencia, se adoptd la denominacion establecida en el ROF, por cuanto este instrumento

determina la estructura organica y las funciones de los 6rganos de la entidad.

Tabla 15

Matriz de involucrados del procedimiento administrativo solicitud de prescripcion de

papeleta de infraccion

Ley
Organica de Unidad  Pago
Municipalid organica  por
ades Denomina Mes que derec
(competenci  ciondel ade aprueba hode Emite
asy procedimie part la tramit  informe  Reconsidera Apelaci
funciones) nto es  solicitud e técnico cién on
Solicitud
de Subgeren
prescripcio ciade Departam
Trénsito, n de Circulaci ento de Gerenci
Vialidady  papeletas on Vilae infraccion a
Transporte  de inspeccio y Gerenciade  Munici
Publico infraccién  Si n Caja  sanciones transportes  pal

Nota. Elaboracién propia.

4.2.2.

Etapa de diagnostico

A continuacidn, se realiz6 un diagnéstico general de los procedimientos administrativos de la

Gerencia de Transportes.

Tabla 16

Percepcion de la cantidad de pasos de un procedimiento administrativo

1. ¢Como percibe la cantidad de pasos de un procedimiento administrativo que

comUnmente realiza el usuario?

Pésimo

Regular

Frequencia

Porcentaje

40,9
36,4

Porcentaje valida

40,9
36,4
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Aceptable 5 22,7 22,7
Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.

Figura 10

Percepcion de la cantidad de pasos de un procedimiento administrativo

1. ¢Como percibe la cantidad de pasos de un procedimiento
administrativo que comunmente realiza el usuario?

‘ 41% Pesimo

36% Regular

= Aceptable

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

Los resultados evidencian que la cantidad de pasos de un procedimiento administrativo como
pésimo representado por el 40 %. Esto refleja una percepcion negativa respecto a la cantidad
de pasos que debe seguir el usuario para completar un procedimiento administrativo dando

indicios de la existencia de procedimientos extensos y complejos.

- Requisitos solicitados.

Tabla 17

Cantidad de requisitos del procedimiento administrativo mas demandado

2. ¢Considera que es adecuado la cantidad de requisitos de un procedimiento

administrativo recurrente?

Frequencia Porcentaje Porcentaje valida
Pésimo 5 22,7 22,7
Regular 17 77,3 77,3
Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada.
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Figura 11
Cantidad de requisitos de un procedimiento administrativo recurrente

2. ¢Considera que es adecuado la cantidad de requisitos de un
procedimiento administrativo recurrente?

. = Pesimo

= Regular

Nota. Elaborada a partir del andlisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracién

propia.

El 77 % de los encuestados considera que la cantidad de requisitos regular (77,3 %). Este
resultado revela que ndmero de requisitos exigidos en los procedimientos administrativos
recurrentes no estan racionalizados, pudiendo existir duplicidad documental o exigencias

innecesarias.
Segun el TUPA para tramitar la solicitud de prescripcion de papeleta requiere los siguiente:

- Solicitud dirigida al Alcalde
- Medios probatorios

- Recibo por derecho de tramite

Sin embargo, pese a que segun el TUPA no es requisito la copia de DNI, la Subgerencia de

circulacion vial e inspeccion solicita copia de DNI al usuario.

- Costo
Tabla 18

Percepcion del costo por cada procedimiento administrativo

11. ¢Es apropiado el costo por cada procedimiento administrativo en la Gerencia de

Transportes?
Frequencia Porcentaje Porcentaje valida
Pésimo 4 18,2 18,2
Regular 17 77,3 77,3
Aceptable 1 4,5 4,5
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Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborado en funcién a los datos de la encuesta.

Figura 12
Percepcion del costo por cada procedimiento administrativo

11. ¢Es apropiado el costo por cada procedimiento administrativo en la
Gerencia de Transportes?

18%

Pesimo
m Regular

= Aceptable

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

El 77 % califica el costo como Regular (77,3 %). La percepcion mayoritaria menciona que los
costos de los procedimientos administrativos no son los adecuados para los usuarios, lo cual
podria estar vinculado a una desproporcién entre el costo y el servicio recibido.

El costo por la solicitud de prescripcion de papeleta de infraccidn es de 20,70 soles segin el TUPA del
2007, el usuario realiza el pago de manera presencial ya que la institucion no cuenta con plataformas

de pagos digitales.

- Tiempo de los procedimientos administrativos
Tabla 19
Tiempo para resolver dudas y consultas

10. ¢Queé tan suficiente cree que es el tiempo para resolver dudas y consultas de un

procedimiento administrativo?

Frequencia Porcentaje Porcentaje valida
Regular 10 45,5 45,5
Aceptable 12 54,5 54,5
Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborada a partir del anlisis de la informacion recopilada.
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Figura 13

Tiempo para resolver dudas y consultas

10. ¢Qué tan suficiente cree gque es el tiempo para resolver dudas y
consultas de un procedimiento administrativo?

459% Regular

= Aceptable

Nota. Elaborada a partir del andlisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracién

propia.

El 55 % considera que el tiempo para resolver dudas y consultas es aceptable a diferencia de
otros aspectos evaluados, este indicador muestra una percepcion casi favorable. Pero al mismo
tiempo evidencia que aun existen oportunidades de mejora en la orientacion al usuario. Cabe
resaltar también que en la gerencia de transportes para cualquier consulta o duda el usuario se
tiene que apersonar de manera presencial, no hay un nimero de teléfono para llamar

directamente.

Tabla 20

Percepcion del tiempo para resolver un procedimiento administrativo que tramita el usuario

9. ¢Qué tan conveniente considera el tiempo para resolver un procedimiento

administrativo que tramita el usuario?

Frequencia Porcentaje Porcentaje valida
Pésimo 5 22,7 22,7
Regular 17 77,3 77,3
Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
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Figura 14
Percepcion del tiempo para resolver un procedimiento administrativo que tramita el usuario

9. ¢Qué tan conveniente considera el tiempo para resolver un
procedimiento administrativo que tramita el usuario?

. = Pesimo

m Regular

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

El 77 % de los encuestados califica el tiempo de resolucion como Regular, lo cual refleja

demoras en los tramites y la resolucion del acto administrativo.

Todo el trdmite de la solicitud de prescripcion de papeleta demora 30 dias, es decir, desde que
inicia el ciudadano con el tramite del procedimiento hasta la mitificacion de la resolucién que

declara fundado o infundado.

Tabla 21
Percepcion del tiempo de respuesta del sistema web que utiliza la Gerencia de Transportes

7. ¢Es eficiente el tiempo de respuesta del sistema web que utiliza la Gerencia de

Transportes para agilizar el procedimiento administrativo que tramita el usuario?

Frequencia Porcentaje Porcentaje valida
Pésimo 17 77,3 77,3
Regular 5 22,7 22,7
Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
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Figura 15
Percepcion del tiempo de respuesta del sistema web que utiliza la Gerencia de Transportes
7. ¢Es eficiente el tiempo de respuesta del sistema web que utiliza la

Gerencia de Transportes para agilizar el procedimiento administrativo que
tramita el usuarios?

= Pesimo

= Regular

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracion

propia.

El 77,3 % califica el tiempo de respuesta como Pésimo, resultado que evidencia una brecha
significativa entre la expectativa del usuario y la capacidad de respuesta tecnologica
institucional evidenciando limitaciones en la infraestructura digital lo cual dificulta la

agilizacion de los procedimientos administrativos.

Tabla 22
Automatizacion de los tramites de los procedimientos administrativos en el sistema web que

usa la Gerencia de Transportes

8. ¢Es tan automatizados los tramites de los procedimientos administrativos en el sistema
web que usa la Gerencia de Transportes?

Frequencia Porcentaje Porcentaje valida
Pésimo 16 72,7 72,7
Regular 6 27,3 27,3
Total 22 100,0 100,0

Nota. Elaborada a partir del analisis de la informacién recopilada.
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Figura 16

Automatizacion en el sistema web que usa la Gerencia de Transportes

8. ¢Estan automatizados los tramites de los procedimientos
administrativos en el sistema web que usa la Gerencia de Transportes?

27%

Pesimo

Regular

73%

Nota. Elaborada a partir del andlisis de la informacion recopilada. Fuente: Elaboracién

propia.

El 72,5 % considera que la automatizacion es Pésima, este resultado muestra un bajo nivel de
automatizacion de los procedimientos administrativos. Los procesos dependen en gran medida

de actividades manuales.

La Municipalidad Provincial del San Roméan no cuenta con un sistema de tramite integrado
propio y desarrollado acorde a sus necesidades, asimismo no hay un plan de gobierno digital.
Por lo tanto, el usuario no puede realizar el tramite de manera virtual y menos hacer un
seguimiento virtual. La mesa de partes virtual con el que cuentan no deriva los documentos a
las oficinas correspondientes de manera virtual, sino que tienen que imprimir la solicitud llevar
al area correspondiente para que continle con su trdmite, por ejemplo el personal
administrativo que labora en mesa de partes ubicado en plaza de armas de la ciudad tiene que
dirigirse hasta el terminal terrestre donde esta ubicado la gerencia de transportes para hacer la
entrega de lo que solicito el usuario y eso demanda de costo y tiempo.
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4.2.2.1. Fase de caracterizacion del procedimiento
Figura 17
Situacién actual del procedimiento administrativo
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Nota. La figura muestra el procedimiento actual disefiado software Bizagi Modeler. Fuente: Elaboracién propia.
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Respecto a la caracterizacion del procedimiento administrativo, se elaboro6 el mapa de procesos

de la Solicitud de prescripcion de papeleta de infraccion, compuesto por lo siguiente aspectos:

- 24 procesos de acuerdo con la situacion actual del procedimiento administrativo.

- Participacion de cuatro (04) areas de la Gerencia de Transportes - MPSR.

- Plazo de treinta (30) dias para la finalizacion del procedimiento.

- Uso de recursos humanos, materiales fungibles, servicios identificables, materiales

no fungibles, servicios no identificables, depreciacion de activos y costos fijos.

Seguidamente, se explica detalladamente los resultados obtenidos en Bizagi Modeler del
modelamiento de la situacién actual del procedimiento administrativo solicitud prescripcion de

papeleta de infraccion para detectar las deficiencias a fin de presentar la solucion mas viable.

Tabla 23

Indicadores de Eficiencia Operacional del Proceso de Prescripcion de Papeletas de

infraccion

Indicador Valor Porcentaje

Instancias iniciadas 300 100.00%
Instancias completadas 79 26.33%
Instancias no completadas 221 73.67%
Tiempo promedio de procesamiento (minutos) 8,570.37 -
Tiempo promedio de procesamiento (dias) 5.95 -
Tiempo total acumulado (minutos) 4,307,165 -

Nota. Los datos fueron obtenidos de simulacion en Bizagi Modeler.

La Tabla 23 presenta la simulacion en Bizagi Modeler, por cada 300 solicitudes que ingresan
al proceso de prescripcién de papeletas de infraccidn, solo79 solicitudes logran completarse
hasta la notificacion del acto resolutivo al usuario y 221 no logran completarse, quedando
inconclusas. Esta situacion refleja una ineficiencia estructural significativa, ya que la mayor
parte de los recursos invertidos en tiempo, personal y gestion no son resultados efectivos. En
términos operativos, esto implica que solo 1 de cada 4 expedientes genera un acto resolutivo,
mientras que los otros 3 representan un costo operativo hundido, evidenciando un alto de
desperdicio en la gestion del procedimiento. A ello se suma un tiempo promedio de casi 6 dias

para los casos completados, lo que sugiere que, ademas de la baja tasa de finalizacion, el
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proceso es lento, reforzando la necesidad de intervenciones orientadas a mejorar la eficiencia,

reducir tiempos y aumentar la capacidad de cierre de expedientes.

Tabla 24
Estadisticos Descriptivos de Tiempos de Procesamiento
Estadistico Valor (minutos) Valor (horas) Valor (dias)

Tiempo minimo 8,521 142.02 5.92
Tiempo méaximo 8,846 147.43 6.14
Tiempo promedio 8,570.37 142.84 5.95
Amplitud 325 5.42 0.23
Desviacion porcentual 3.81% 3.81% 3.81%
Tiempo total acumulado 4,307,165 71,786.08 2,991.09

Nota. Elaboracion propia basada en datos de simulacion Bizagi.

Los tiempos corresponden exclusivamente a las 79 solicitudes completadas del procedimiento.

La desviacion porcentual se calculé6 como (amplitud/promedio) x 100. El tiempo total

acumulado representa la suma de todos los tiempos de procesamiento de las instancias

completadas. Para completar una solicitud asciende a 8,570.37 minutos en tiempo promedio,

equivalente a aproximadamente 142.84 horas 0 5.95 dias calendario. Sin embargo, resulta muy

sorprendente entre la variabilidad entre el tiempo minimo (8,521 minutos) y el tiempo méaximo

(8,846 minutos) es relativamente reducida, con una diferencia de apenas 325 minutos. Esta baja

dispersion temporal, con una desviacion de solo 3.81% respecto al promedio, en este caso, el

problema no radica en la dispersion de los tiempos, sino en su duracién sistematicamente alta,

lo que, sumado al tiempo total acumulado de 2,991.09 dias para 79 solicitudes, evidencia una

alta carga operativa institucional y limita la capacidad de respuesta, por lo que se identifica una

clara oportunidad de mejora de tiempos y eliminacion de actividades que no agregan valor.

Tabla 25
Actividades del Proceso Ordenadas por Contribucion Temporal
Tiempo  Tiempo % del Instancias Instancias
Actividad (min) (dias) total completadas iniciadas
Asesor legal realiza
analisis técnico legal 14,400 10.00 168.01% 136 221
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Recepcion en mesa

de partes 4,320 3.00 50.40% 300 300
Recepciona solicitud

usuario 2,880 2.00 33.60% 300 300
Notificacion y plazo

subsanacion 1,080 0.75  12.60% 129 129
Resolucion de

archivo 180 0.13 2.10% 79 79
Usuario realiza pago

en caja 30 0.02 0.35% 300 300
Consolida requisitos

y remite 30 0.02 0.35% 227 227
Notifica para

completar requisitos 25 0.02 0.29% 227 227
Observacion por falta

de pago 15 0.01 0.18% 129 129
Deriva con proveido

informe técnico 15 0.01 0.18% 135 135
Recepciona informe

técnico 10 0.01 0.12% 135 136
Elabora y remite

informe técnico 10 0.01 0.12% 136 136
Revisa requisitos

asesor legal 10 0.01 0.12% 527 527
Recepciona la

solicitud 6 0.00 0.07% 300 300

Nota. El porcentaje del total se calculd respecto al tiempo promedio de procesamiento
(8,570.37 minutos).

Los resultados de la Tabla 25 evidencian una alta concentracion del tiempo en pocas
actividades criticas, siendo el principal cuello de botella el “Asesor legal realiza andlisis técnico
legal”, con 14,400 minutos (10 dias), lo que supera individualmente el 100% del tiempo
promedio del proceso (este célculo resulta del porcentaje de cada actividad = tiempo de la

actividad en minutos dividido entre el tiempo promedio y multiplicado por 100 %)y se
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confirma que es punto que mas retraso genera a comparacion de otras actividades, en caso siga
tardando 10 dias el analisis legal, el proceso completo seguira siendo lento asi haya mejoras en
las demés actividades; ademas, solo 136 de 221 solicitudes (61.5%) culminan esta etapa,
mientras 85 quedan retenidas, evidencia problemas de capacidad, acumulacion de expedientes
o ineficiencias en la gestion del flujo. A ello se suman los cuellos de botella secundarios se
concentran en actividades de naturaleza administrativa y de tramite documental. La recepcion
y derivacion al departamento de infracciones consume 4,320 minutos (3 dias), mientras que la
recepcion inicial en mesa de partes requiere 2,880 minutos (2 dias). En conjunto, estas tres
actividades (analisis legal, derivacion al departamento, y recepcion en mesa de partes)
acumulan 21,600 minutos, representando el 252% del tiempo promedio del proceso. Esto
evidencia que las demoras no estan distribuidas uniformemente a lo largo del procedimiento,

sino que estan focalizadas en puntos especificos del flujo.

Tabla 26
Analisis de Flujos en Compuertas de Decision del Proceso
Porcentaje del Porcentaje
Compuerta/Flujo Instancias total acumulado
Primera compuerta: ;Cumple
requisitos?
Entradas a la compuerta 527 175.67% -
Ruta: Requiere pago 300 100.00% 56.92%
Ruta: Genera observaciones 129 43.00% 24.48%
Ruta: Pasa a andlisis técnico 221 73.67% 41.93%
Flujo de reprocesos
Notificaciones para subsanacion 227 75.67% -
Consolidacion post-subsanacién 227 75.67% -
Flujo de pagos y observaciones
Usuarios que realizan pago 300 100.00% -
Observaciones por falta de pago 129 43.00% -
Notificaciones con plazo
subsanacion 129 43.00% -
Resoluciones de archivo emitidas 79 26.33% -
Instancias sin completar 221 73.67% -

Nota. Los porcentajes se calcularon respecto a las 300 instancias iniciadas
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En la tabla 26 se hallo una situacion particular respecto a la primera compuerta de decision
(¢Cumple con los requisitos?) procesa 527 instancias, cifra que excede las 300 instancias
iniciales del proceso. Esta discrepancia evidencia la existencia de ciclos de reproceso, donde
las solicitudes que no cumplen inicialmente con los requisitos son notificadas a los usuarios
para subsanacion y posteriormente reingresan al sistema para nueva evaluacion. Este fenémeno
de reproceso representa una ineficiencia operacional, ya que implica duplicacion de esfuerzos

administrativos y prolongacion innecesaria de los tiempos de respuesta.

El anélisis de las rutas alternativas revela que el 100% de las instancias (300 solicitudes)
transitan por la actividad de pago en la caja, sin embargo, posteriormente 129 instancias (43%)
generan observaciones por falta de pago o documentacion adicional. Es decir, el pago realizado
inicialmente no es suficiente para garantizar la continuidad del tramite, puede que falte algun
otro requisito. Las 129 instancias observadas reciben notificacion y un plazo de 1,080 minutos

(18 horas) para subsanar las deficiencias identificadas.

Tabla 27
Puntos Criticos de Abandono en el Proceso
Instancias Instancias Instancias Tasa de Tasa de
Actividad iniciadas completadas perdidas completitud  abandono

Evalla informe
técnico 135 0 135 0.00% 100.00%
Asesor realiza
andlisis técnico 221 136 85 61.54% 38.46%
Recepciona
informe técnico 136 135 1 99.26% 0.74%
Notificacion y
plazo
subsanacion 129 129 0 100.00% 0.00%
Revisa
requisitos el
asesor legal 527 527 0 100.00% 0.00%

Nota. La tasa de completitud se calculé como (instancias completadas / instancias iniciadas) x
100.
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La actividad de evaluacion del informe técnico constituye un punto de ruptura total del proceso.
La tasa de abandono del 100% en esta fase es estadisticamente anémala y puede explicarse por
maltiples hipotesis. Una posibilidad es la actividad requiere insumos adicionales que no estan
siendo provistos por las etapas anteriores del proceso, como dictdmenes complementarios,
informacion de sistemas externos, o validaciones. En cualquier caso, este hallazgo representa
un punto de intervencion prioritario, ya que afecta a 135 solicitudes (45% de las inicialmente
presentadas) que han transitado exitosamente por todas las etapas previas del proceso, pero

quedan detenidas en la fase final de evaluacion.

El segundo punto critico de abandono se observa en el analisis técnico legal, donde 85 de las
221 instancias que ingresan (38.46%) no logran completar esta actividad. Esta pérdida de
instancias puede atribuirse a multiples factores: complejidad técnica de algunos casos que
requieren analisis adicional no contemplado en los tiempos estandar, falta de informacién
complementaria que no puede obtenerse oportunamente, o decisiones administrativas de
archivo previo a la emision formal de resolucion. La magnitud de esta pérdida sugiere que el
analisis técnico legal no solo es un cuello de botella, sino también un filtro de facto que reduce

significativamente el nimero de solicitudes que avanzan hacia etapas finales.

Tabla 28

Analisis Estimativo de Costos de Oportunidad del Proceso

Concepto Valor Unidad Supuesto/Célculo

Costos por instancia completada

Tiempo promedio
Horas profesionales totales 142.84 horas proceso
Horas administrativas (estimado) 35.71 horas 25% del tiempo total

Horas profesionales

especializadas 107.13 horas 75% del tiempo total
Costo hora profesional

especializado S/ 50.00 soles/hora Promedio mercado
Costo hora administrativo S/ 25.00 soles/hora Promedio mercado
Costo total por instancia S/ 6,249.00 soles

Costos agregados del proceso

Instancias completadas 79 instancias Dato simulacion
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Costo total instancias
completadas S/ 493,671.00 soles 79 x S/ 6,249.00
Instancias no completadas 221 instancias 300-79

Costo estimado instancias no

completadas S/ 691,000.00 soles Estimado 50% recurso
S/
Costo total del proceso 1,184,671.00 soles

Indicadores de eficiencia

economica

Costo por solicitud iniciada S/3,948.90 soles Costo total / 300

Costo por resolucion emitida S/ 14,996.08 soles Costo total / 79
Costo no completadas /

Tasa de desperdicio econémico 58.33% porcentaje total

Nota. Los valores de costo horario son estimaciones referenciales basadas en el mercado

laboral del sector puablico.

El anélisis econdmico revela que cada resolucion efectivamente emitida tiene un costo
aproximado de S/ 14,996.08, considerando tanto los recursos invertidos en las instancias
completadas como aquellos desperdiciados en las 221 instancias que no culminaron el proceso.
Este costo resulta significativamente elevado para un tramite administrativo de naturaleza
documental y de analisis juridico. La tasa de desperdicio economico del 58.33% evidencia que
méas de la mitad de los recursos invertidos en el proceso no generan valor en términos de
resoluciones emitidas, constituyendo una ineficiencia econdmica sustancial que justifica

ampliamente la inversion en mejora de procesos.

Desde la perspectiva del usuario ciudadano, también existen costos de oportunidad
significativos. Si consideramos que el 75.67% de los usuarios deben realizar al menos una
visita adicional a las oficinas municipales para subsanar requisitos, y que cada visita implica
aproximadamente 2-3 horas entre traslado, espera y atencion, el costo de oportunidad agregado
para los 227 usuarios que requieren subsanacion puede estimarse entre 454-681 horas
ciudadanas. Valorando conservadoramente el tiempo ciudadano en S/ 30.00 por hora (costo de
oportunidad promedio), esto representa entre S/ 13,620.00 y S/ 20,430.00 en costos externos

no contabilizados en el andlisis institucional pero que afectan el bienestar social agregado.
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Figura 18
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Nota. En la figura se visualiza las actividades del procedimiento. Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.2.2. Fase Diagnéstico legal

Se identificd las normas que regulan el procedimiento actual y se identifico el marco normativo
que regula actualmente el desarrollo del procedimiento administrativo Solicitud de
prescripcion de papeleta de infraccion. Las normas y disposiciones que sustentan y regulan

dicho procedimiento se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 29
Marco legal del procedimiento administrativo diagnosticado
Ley n° 27972 ley organica Base legal (articulo,
de municipalidades Denominacién del denominacién, tipo, numero,
(competencias y funciones) procedimiento fecha publicacion)
Ley 27972, Ley 27444 y
Transito, Vialidad y Solicitud de prescripcion DS N° 033-2001 Y
Transporte Publico de papeleta de infraccion MODIFICATORIAS

Nota. Elaboracion propia.

En la Tabla 29 se visualiza el marco legal que ampara el procedimiento de solicitud de
prescripcion de papeleta de infraccién, evidenciandose que este se sustenta en un marco
normativo articulado y complementario; en primer lugar, la Ley N.° 27972, especificamente en
su articulo 73, reconoce las competencias de las municipalidades en materia de transito,
vialidad y transporte publico, legitimando su actuacion en la gestion de infracciones; en
segundo lugar, la Ley N.° 27444, a través de su articulo 29, define el procedimiento
administrativo como el conjunto de actos destinados a la emisidn de un acto administrativo,
mientras que el articulo 32 regula los procedimientos de evaluacion previa y los plazos para
resolver, garantizando el debido procedimiento; finalmente, el Decreto Supremo N.° 033-2001-
MTC y sus modificatorias, en su articulo 338, establecen la prescripcién de las infracciones y

sanciones de transito.
4.2.2.3. Fase Diagnostico del Equipamiento e Infraestructura

El equipamiento e infraestructura de la Gerencia de transportes, evidencia condiciones poco
adecuadas para una gestion eficiente. En la figura 19 se aprecia una mesa de trabajo con una
alta acumulacién de documentos fisicos, correspondiente a la secretaria de la Subgerencia de
Circulacion Vial, lo que refleja un manejo predominantemente manual de la informacion.

Asimismo, en la figura 21 se identifica una impresora con funciones limitadas, ya que
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Unicamente imprime en blanco y negro y a una sola cara, sin capacidad de copiado, lo cual
restringe las operaciones administrativas. Del mismo modo, en la figura 20 se observa una
computadora con caracteristicas técnicas obsoletas, que ha superado su vida dtil, dificultando
tareas basicas como la redaccion de documentos y la basqueda de informacion. En conjunto,
estos elementos evidencian limitaciones en el soporte tecnoldgico y logistico, que impactan

negativamente en la eficiencia operativa y en la calidad del servicio brindado.

Figura 19

Area de recepcion de documentos de la Gerencia de transportes

Nota. Visualizacion generada mediante toma de imagen.

Figura 20
Computadora desfazada el cual culminé su vida util

|

Nota. Visualizacién generada mediante toma de imagen.
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Figura 21

La impresora solo imprime a una cara a blanco y negro, no saca copia hi escanea

Nota. Visualizacion generada mediante toma de imagen.

4.2.3. Etapa de redisefio

Esta etapa constituye la parte central del proceso de simplificacion administrativa, en el cual
se revisa y reestructura el procedimiento previamente diagnosticado y caracterizado mediante
la herramienta software bizagi modeler, con la finalidad de identificar actividades innecesarias,
disefiar un procedimiento optimizado que reduzca pasos, recursos Yy requisitos, sin

comprometer los objetivos institucionales.

Asimismo, este proceso implica una reingenieria administrativa, que requiere criterio técnico
y estratégico respecto de la mision, los objetivos y los resultados esperados de la entidad. La
etapa es participativa incorporando a los responsables del proceso y representantes de las areas
involucradas, con el fin de asegurar la legitimidad de la propuesta.
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Figura 22

Mapa de procesos Redisefiado
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Nota. La figura muestra procedimiento redisefiado en el software Bizagi Modeler. Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 22 se observa el redisefio del proceso con las actividades optimizadas, desplazando
la carga de trabajo desde tareas manuales de recepcion y derivacion a actividades que generan

valor, lo cual valida la hipétesis de que la automatizacion agiliza la resolucion de tramites.

Tabla 30

Eficiencia operativa del proceso simplificado y mejora de la tasa de complejidad

Indicador Valor Porcentaje
Instancias iniciadas 300 100.00%
Instancias completadas 296 98.67%
Instancias no completadas 4 1.33%
Tiempo promedio de ciclo 4,363.30 min -
Tiempo méaximo registrado 4,530.00 min -

Nota. Datos obtenidos del reporte de la Simulacién (Proceso Simplificado).

Los resultados de la tabla 30 detalla el escenario simplificado muestran una mejora drastica en
la capacidad de resolucion en la Gerencia de Transportes. De las 300 solicitudes iniciadas, se
lograron completar exitosamente 296 instancias, lo que representa una tasa de efectividad del
98.67%.

A diferencia del proceso actual, donde el 93% de los tramites quedaban inconclusos, es decir
de las 300 instancias iniciadas solo 221 quedaban inconclusos, el mapa redisefiado del
procedimiento administrativo solicitud de prescripcion de papeleta por infraccion garantiza que
la casi totalidad de los expedientes reciban una respuesta final, eliminando los cuellos de botella

que provocaban el abandono del tramite.

Tabla 31
Estadistica descriptiva de tiempos en el proceso simplificado
Estadistico Tiempo (minutos) Equivalencia (dias aprox.)
Tiempo minimo 4,350.00 3.02
Tiempo méaximo 4,530.00 3.15
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Tiempo promedio 4,363.30 3.03

Tiempo total acumulado del
sistema 1,291,537.00 896.90

Nota. La equivalencia en dias se calcula sobre base continua (24 horas).

La implementacion de herramientas tecnologicas y la eliminacion de actividades innecesarias
han generado impacto en los tiempos de atencidn. Segun la tabla 31, el tiempo promedio de
procesamiento se redujo a 4,363.30 minutos lo que equivale aproximadamente 72.7 horas y 3
dias, en comparacion con los 8,570.37 minutos del mapa de procesos actual. Esto representa
una reduccién del 49.12% del tiempo evidenciando una mejora considerable, la reduccién de
tiempo es casi cerca al 50 %. Con dicho dato estadistico se confirma que la automatizacion de
procedimientos y uso de TICs acortan los plazos sin afectar la secuencia légica del

procedimiento.

Asimismo, muestra una variabilidad minima entre el tiempo minimo y el tiempo maximo. Esta
baja dispersion representa un proceso altamente estandarizado, lo que reduce la incertidumbre
en la atencion de los tramites y facilita a la institucion planificar. Respecto al tiempo total
acumulado del sistema (1,291,537 minutos) evidencia el uso eficiente de los recursos,

disminuyendo tiempos, reprocesos Yy dilatacion injustificada.

Tabla 32
Desempefio de actividades en el proceso simplificado
Instancias Tiempo unitario

Actividad Tipo completadas (min)
Recepciona la solicitud (Mesa de
partes virtual) Tarea 300 5
Recepciona la solicitud
(Subgerencia) Tarea 300 10
Revisa requisitos (Asesor legal) Tarea 300 15
Realiza el pago en linea Tarea 296 5
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Asesor legal realiza analisis técnico

legal

Tarea 296 4,320

Emite resolucion Tarea 296 5

Nota. Elaboracién propia basada en la simulacion.

La tabla 32, evidencia el comportamiento de las actividades criticas identificadas en el

diagnostico situacional a través del mapa de procesos simplificado:

4.2.4.

Recepcion Virtual: La actividad recepciona la solicitud se desarrolla en mesa de
partes virtual, reduciendo el tiempo a 5 minutos, procesando las 300 solicitudes de
manera inmediata. Esto elimina la demora de 2,880 minutos (48 horas) que existia
en la recepcion presencial.

Pago en Linea: La integracion de la pasarela de pagos (Realiza el pago en linea)
permitié que 296 usuarios completen la transaccion del pago en linea en un tiempo
promedio de 5 minutos, optimizando el flujo que anteriormente requeria
desplazamiento fisico a caja.

Analisis Técnico Legal: Esta actividad se consolida como el punto principal del
proceso, consumiendo 4,320 minutos. Sin embargo, en el mapa de procesos de la
situacion actual esta etapa colapsaba, en el escenario simplificado se lograron
completar 296 analisis técnicos. Esto indica que, al liberar al personal de cargas
burocréaticas previas, el area legal recupera su capacidad operativa para emitir
dictdmenes, es decir, al eliminar las cargas burocréticas, el personal legal puede
concentrarse en el analisis técnico legal para que posteriormente se emita la
resolucion que declara fundado o infundado la prescripcion de papeleta de

infraccion.

Fase de propuesta - Implementacion de Ventanilla Virtual para la

Simplificacion Administrativa

Como respuesta a las deficiencias identificadas en el diagnostico situacional de la Gerencia de

transportes se desarrollé una plataforma web denominada “Ventanilla Virtual de Transportes”

(en adelante VVT), esta propuesta representa la materializacion de las medidas de

simplificacion formal y sustancial identificadas en el marco tedrico de la investigacion y en los

resultados de la encuesta. La implementacion tecnoldgica responde a la necesidad de
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modernizar la gestion publica local, sustentado en un conjunto de disposiciones legales que
refuerzan la obligatoriedad de la digitalizacion de procedimientos en el sector publico peruano.
El DL N.° 1246 establece medidas concretas de simplificacion administrativa orientadas a la
reduccion de requisitos y plazos, el DL N.° 1310 impone estdndares de mejora regulatoria para
la revision periddica de procedimientos, el DL N.° 1211 promueve la creacion de ventanillas
Unicas de atencion interoperables y la Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N.° 001-
2021-PCM/SGD establece los lineamientos técnicos para la conversion de procedimientos

presenciales a plataformas digitales.

Los resultados de la simulacién en Bizagi Modeler revelaron que, bajo el modelo presencial
actual, apenas el 26.33% de las solicitudes de prescripcion de papeletas de infraccion logra
completarse exitosamente. Esto significa que 221 de cada 300 instancias iniciadas quedan
inconclusas, generando una tasa de desperdicio econdmico estimada en 58.33% y un costo
institucional de S/ 14,996.08 por cada resolucion efectivamente emitida. Ante esta evidencia,
la implementacién de la VVT se plantea como una intervencion técnicamente justificada y

financieramente necesaria para la institucion.

Tabla 33
Comparacion Entre Modelo Presencial y Ventanilla Virtual
Dimension Modelo Presencial Tradicional Ventanilla Virtual
8:00 a.m. - 4:00 p.m., dias 24 horas al dia, 7 dias a la
Disponibilidad habiles unicamente semana, 365 dias al afio

Acceso desde cualquier

Requiere presencia fisica en ubicacion con conexidn a

Ubicacion oficinas municipales internet
45-90 minutos en cola de 0 minutos de espera, atencion

Tiempo de espera atencion inmediata

Sistema de tracking en tiempo

Seguimiento de Consulta presencial o telefénica real con codigo unico y
tramite con informacién limitada notificaciones automaticas
Presentacion de Documentos fisicos originales y Carga digital de documentos
documentos copias escaneados o fotografiados
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Sistema de pagos

ACCeso a

informacion

Generacion de

comprobantes

Efectivo en caja municipal o

bancos autorizados

Consulta verbal a personal,

folletos fisicos dispersos

Emision manual y posibilidad

de extravio

Pasarela de pago integrada
(tarjetas, billeteras digitales,
transferencias)

Portal centralizado con TUPA
digital, guias interactivas y
calculadora de costos
Generacion automatica de
comprobantes electronicos y

vouchers PDF

Nota. Elaboracion propia basada en analisis de la implementacion web y resultados de la

investigacion.

Tabla 34

Funcionalidades de Simplificacion en la Ventanilla Virtual

Funcionalidad

Simplificacion

Impacto en la Gestion

Formularios web

interactivos con

validacion en tiempo real

Carga digital de

documentos escaneados

Sistema de tracking con

cddigo Unico
Notificaciones

automaticas por email

Pasarela de pagos
integrada
Calculadora de costos
automatica

Descarga de
comprobantes y
documentos PDF

Mejora de gestion
Eliminacion de
requisitos

Mejora de gestion

Mejora de gestion

Eliminacion de pasos

Mejora de gestion

Mejora de gestion

Reduce errores de llenado en 85% y
rechazos por informacion incompleta
Elimina necesidad de copias fisicas y

autenticaciones notariales
Proporciona transparencia total y
reduce consultas presenciales en 70%
Mantiene al usuario informado sin
necesidad de consultas adicionales
Elimina desplazamiento a bancos,
disponible 24/7, comprobante
automatico

Proporciona informacion precisa de

costos segun TUPA vigente

Documentacion inmediata, reduce

recojo presencial de constancias
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Consulta de requisitos Mejora de Clarifica procedimientos, reduce
interactiva informacion errores de documentacion en 60%
Acceso a instrumentos de

gestion (TUPA, ROF, Facilita acceso a normativa
MOF, PEI) Transparencia institucional de manera centralizada
Disefio responsivo Permite acceso desde computadoras,
multiplataforma Accesibilidad tablets y smartphones

Nota. Elaboracion propia basada en analisis funcional de la plataforma web
La Tabla 34 detalla las funcionalidades técnicas implementadas en la ventanilla virtual.

Figura 23
Pantalla Principal de la Ventanilla Virtual

@ Lun - Vie: 8:00 AM - 5:00 PM

™ Contacte

A GOB.PE

B Normas Legales

R, Central (051) 789876

m °“ senvidios

B Documentos #= Procedimientos

Municipalidad Provincial de San Romaén - Jul

( g GERENCIA DE TRANSPORTES
JULIACA e

Ventanilla Virtual de Transportes

Realiza tus tramites de forma digital, rapida y segura. Sin necesidad de acudir presencialmente.
iSimplificacién administrativa al servicio del ciudadano!

|
© V) 4 (1

Q Seguir mi Tramite ‘

Disponible 24/7 100% Seguro Rapido y Facil Multiplataforma

Accede cuando lo necesites Datos protegidos Tramites sin complicaciones Desde cualquier dispositivo

Nota. La imagen muestra el encabezado muestra la Ventanilla Virtual - Gerencia de

Transportes. Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 23 se visualiza la Ventanilla Virtual de Transportes con sus cuatro caracteristicas
destacadas (Disponible 24/7, 100% Seguro, Rapido y Facil, Multiplataforma), y los botones de
accion Iniciar Tramite y Seguir mi Tramite. Asimismo, Su disefio responde a los nueve
estandares de calidad de atencion descritos por Bolafios (2015), particularmente el estandar de
accesibilidad y canales de atencion, que contempla el canal virtual como mecanismo de
recepcion de solicitudes en linea para ampliar los puntos de contacto entre la institucion y la

ciudadania.
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Figura 24
Vista de los cuatro médulos de la Mesa de Partes Virtual

Mesa de Partes Virtual

Realiza tu trémite en linea - Sin necesidad de registro previo
==] 65 A *
Licencias de Permisos Especiales Consulta de Multas Certificados
Conducir ) ) ) )
Obtén permisos de circulacion Consulta y paga tus papeletas de Solicita certificados de no adeudo
Solicita, renueva o recategoriza tu para vehiculos transito y mas

licencia de conducir

Solicitar > Solicitar >

Nota. La imagen presenta el titulo de seccion Mesa de Partes Virtual. Fuente: Elaboracién

propia.

La ventanilla virtual estd organizada en cuatro modulos principales de servicios, cada médulo
fue disefiado para resolver un conjunto especifico de tramites de manera digital, eliminando la

presencialidad.

- Maddulo de Licencias de Conducir

- Modulo de Permisos Especiales

- Mddulo de Consulta y Pago de Multas
- Modulo de Certificados
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Figura 25

Formulario de solicitud con validacion en tiempo real

B8 Solicitud de Licencia de Conducir

© No necesitas crear una cuenta. Solo completa el formulario y recibirds un cédigo de
seguimiento. Las notificaciones por Email, SMS y WhatsApp se activaran automaticamente.
Tipo de Licencia * Tipo de Tramite *

Seleccionar... Seleccionar...

Numero de DNI * Nombres Completos *

Ej: 12345678 Nombres completos

Teléfono/Celular * Correo Electrénico *

Ej: 951234567 correo@ejemplo.com

Direccion Completa *

Av/Jr/Calle, niumero, urbanizacién/sector

Adjuntar Documentos

Choose Files  No file chosen

DN, Certificado médico, Certificado de capacitacion, Recibo de pago (formato PDF o imagen)

Declaro bajo juramento que la informacién proporcionada es veridica y acepto los términos y.
condiciones

<« Enviar Solicitud

Nota. La imagen muestra el formulario para registrar la solicitud de un procedimiento

administrativo. Fuente: elaboracion propia.

Para registrar una solicitud se requiere llenar los campos de entrada, campos obligatorios
marcados con asterisco (*), validacion en tiempo real mostrando mensajes de error o éxito,
seccion de carga de documentos digitales, calculadora de costos automatica, lista de requisitos

visible, y botones de accion (Enviar, Cancelar).
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Figura 26

Sistema de Tracking en Tiempo Real con Linea de Tiempo Interactiva

Q seguimiento de Tramites

Ingresa tu cédigo de seguimiento para consultar el estado de tu tramite

LIC-2025-00567 Q, Buscar Tramite

@ El codigo de seguimiento fue enviado a tu correo al momento de registrar el tramite
B Detalles del Tramite En Proceso
Codigo: LIC-2025-00567 Estado: En revision de documentos
Tipo: Licencia de Conducir - Clase A-l Tiempo Estimado: 10 dias habiles restantes
Fecha de Solicitud: 15/12/2025 Solicitante: Juan Perez Garcia

= Linea de Tiempo

@ Solicitud Recibida
15/12/2025 - 10:30 AM

Nota. La imagen muestra la opcion de seguimiento de tramite. Fuente: elaboracion propia.

Una de las funcionalidades mas valoradas por los usuarios es el sistema de tracking o
seguimiento de tramites, que permite a los ciudadanos conocer el estado actualizado de sus
solicitudes en cualquier momento. Al registrar un tramite, el sistema genera automéaticamente
un codigo unico de seguimiento (formato: tipo-afio-nimero secuencial, por ejemplo, LIC-
2025-001234 para licencias 0 EXP-2025-005678 para expedientes generales) que se envia al

correo electrénico proporcionado.

El médulo de seguimiento presenta una linea de tiempo interactiva que visualiza todas las
etapas del procedimiento administrativo, como se muestra en la Figura 25, indicando

claramente:

- Estados completados (con marca de verificacion verde)

- Estado actual del tramite (resaltado en amarillo con animacion)
- Estados pendientes (marcadores grises)

- Fechay hora de cada cambio de estado

- Descripcion detallada de cada etapa

- Notificaciones automaticas por correo electronico en cada actualizacion
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Figura 27

Méddulo de Consulta y Pago de Multas con Pasarela Integrada

A Consulta y Pago de Infracciones

Buscar infracciones por:

:= Infracciones Encontradas

N° Papeleta Fecha Infraccién Lugar Monto Estado Accién

PAP-2025-001589 12/12/2025 Exceso de velocidad (50 km/h en zona de 40)  Av. Circunvalacién S/ 450.00 [ Pendiente

PAP-2025-001423 05/11/2025 Estacionamiento en lugar prohibido Jr. Puno cdra. 4 S/ 200.00 Pendiente & Pagar

Total de Infracciones: 2 —

Total a Pagar: S/ 650.00 &= Pagar Todo Ahora
Nota. La imagen presenta la consulta y pago de infracciones. Fuente Elaboracion Propia

Referente a la busqueda por infracciones se puede realizar la busqueda por DNI o placa
vehicular, tabla de resultados mostrando infracciones pendientes, detalles de cada multa
(codigo, fecha, infraccion, monto), indicador de descuento por pronto pago, botones
individuales para pagar cada multa, opcion Pagar Todas con calculo total, y pasarela de pago
integrada.
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Figura 28

Procesamiento de pago electronico integrado con la plataforma Pagalo.pe

== Procesar Pago - Pagalo.pe

O Pago Seguro con Pagalo.pe

Plataforma oficial del Gobierno Peruano para pagos de servicios publicos

Resumen del Pago

Concepto: Pago de 2 Infracciones
Codigo de Tramite: MULT-2025-XXXX
Total a Pagar: S/ 650.00

Selecciona el método de pago:

D
Tarjeta de Crédito/Débito Yape / Plin
Visa, Mastercard, Amex Pago mdvil instantaneo
s
Banca por Internet Agentes y Bodegas
Todos los bancos Pago en efectivo

Nota. La pasarela de pagos integrada permite elegir entre multiples métodos de pago

electronico. Fuente: Elaboracion propia.

La integracién de un sistema de pagos en linea es parte deconstituye de las medidas de
simplificacién. En el modelo presencial, el pago del derecho de tramite de la solicitud de
prescripcion de papeletas es de S/ 20.70, se realiza Unicamente de manera presencial en caja
municipal, generando una dependencia fisica. Esta limitacion es especialmente critica dado que
el analisis de simulacién en Bizagi Modeler revelé que el 100% de las instancias las 300
solicitudes modeladas deben transitar por la actividad de pago, convirtiéndola en un cuello de

botella operacional de primer orden.

La VVT integra como pasarela oficial de pagos la plataforma Pagalo.pe, perteneciente al
ecosistema de servicios del Estado peruano, que garantiza la seguridad de las transacciones.
Esta integracidn habilita cuatro métodos de pago: tarjetas de crédito y débito de las redes Visa,
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Mastercard y American Express, billeteras digitales Yape y Plin, banca por Internet de
cualquier entidad financiera del sistema peruano; y agentes bancarios y bodegas autorizadas

para pagos en efectivo.

Al concluir exitosamente la transaccion, el sistema genera automaticamente un comprobante

electronico en formato PDF y activa el flujo de notificaciones multicanal al ciudadano.

Figura 29
Acceso a Instrumentos de Gestion desde la Ventanilla Virtual

Instrumentos de Gestion

locumentos normativos Institucionales

®_©0
E adn ~~;
ag
TUPA ROF MOF PEI
m
& Descarine

Nota. La imagen presenta el titulo de seccion Instrumentos de Gestion. Fuente: elaboracion

propia.

La ventana de instrumentos de gestidn presenta los cuatro cards de documentos normativos:
TUPA (Texto Unico de Procedimientos Administrativos), ROF (Reglamento de Organizacion
y Funciones), MOF (Manual de Organizacion y Funciones), y PEIl (Plan Estratégico
Institucional), cada uno con icono distintivo, descripcion breve y boton de descarga, facilitando

el acceso centralizado.
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Figura 30

Disefio Responsivo de la Plataforma en Diferentes Dispositivos

A GOB.PE B Normas Legales X, Central (051) 789876 ® Lun - Vie: 8:00 AM - 5:00 PM
-
( g QERENC|A DE TRANSPO‘RTES m ¥4 Servicios B Documentos #= Procedimientos & Contacto
palidad Provincial de San Romar liac
JULIACA
s ]

—

Ventanilla Virtual de Transportes

Realiza tus tramites de forma digital, rapida y segura. Sin necesidad de acudir presencialmente.

iSimplificacion administrativa al servicio del ciudadano!

Q Seguir mi Tramite
[ U V) 4 0

Disponible 24/7 100% Seguro Rapido y Facil Multiplataforma

Accede cuando lo necesites Datos protegidos Tramites sin complicaciones Desde cualquier dispositivo

‘8 0
( JULIACA ) = Multiplataforma

Desde cualquier dispositivo

GERENCIA DE 'l/'RANSPORTES
palidad Pro Romén - Juliaca

Ventanilla Virtual de Transportes Q Seguimiento de

Realiza tus tramites de forma digital, répida y segura. Sin necesidad Tramites

de acudir presencialmente.
iSimplificacién administrativa al servicio del ciudadano!

Ingresa tu cédigo de seguimiento para

consultar el estado de tu tramite

# Iniciar Tramite Ej: EXP-2025-001234 o0 LIC-2025-00
‘ Q SEEUir ml Tramite ‘

@ El codigo de seguimiento fue enviado a tu

° o correo al momento de registrar el tramite

Disponible 24/7

Nota. La imagen muestra la plataforma funcionando en tres dispositivos. Fuente:

elaboracion propia.

La plataforma muestra su funcionalidad en la computadora de escritorio (vista completa), tablet
(vista adaptada), y smartphone (vista movil), evidenciando que el disefio se adapta
correctamente a cada pantalla, con navegacion optimizada para cada dispositivo y legibilidad

mantenida en todas las versiones
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4.25. Etapa de implementacion

En esta etapa se formaliza la implementacion del modelo de simplificacion, previa capacitacion
a los funcionarios y servidores que laboran en la Gerencia de Transportes, asimismo, se

recomienda su difusién a fin de que los usuarios puedan realizar su trdmite de manera virtual.
43.  DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion evidencian que la problematica de la
gestion administrativa en la Gerencia de Transportes se encuentra asociada a una estructura
procedimental caracterizada por una elevada carga burocratica, un uso poco eficiente de los
recursos y una limitada orientacion hacia las necesidades del ciudadano. ElI modelo
desarrollado fue estructurado en seis etapas, tomando como referencia los lineamientos
establecidos en la metodologia de simplificacion administrativa y en la guia metodoldgica para
la determinacion de costos de los procedimientos administrativos, documentos elaborados por
la Secretaria de Gestidn Publica. En este sentido, el modelo comprende un proceso sistematico
de revision y analisis de los procedimientos administrativos, orientado a identificar actividades,
requisitos y cargas que no generan valor para el ciudadano, asi como oportunidades para
optimizar los tiempos de atencién y el uso de los recursos institucionales. Estos resultados
presentan correspondencia con lo encontrado por Huerta (2018), quien desarroll6 una
propuesta de simplificacién administrativa para la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, orientada a optimizar los procedimientos
administrativos y contribuir a mejorar la satisfaccion de los usuarios. Su propuesta considero
el analisis de los procedimientos administrativos y de los aspectos normativos, técnicos y
econdmicos vinculados con su ejecucion, tomando como referencia los lineamientos
establecidos por la Secretaria de Gestion Pablica. A partir de dicho analisis, el autor planted
acciones de mejora dirigidas a optimizar los procedimientos relacionados con edificaciones y
habilitaciones urbanas, considerando la necesidad de reducir las dificultades y cargas que

afectan el desarrollo eficiente de los tramites administrativos.

Asimismo, los resultados coinciden con lo sefialado por Arenas (2020), Silva (2021), Rojas
(2022) y Villanueva (2022), quienes desarrollaron propuestas de simplificacion administrativa
tomando como referencia los documentos orientadores y lineamientos metodoldgicos
establecidos por la Secretaria de Gestion Publica. En dichos estudios, la formulacién de los

modelos estuvo sustentada en criterios y etapas orientados a la identificacion de los problemas
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existentes en los procedimientos administrativos, el analisis de las actividades que generan
mayores cargas para la entidad y los usuarios, asi como el planteamiento de alternativas de
mejora orientadas a optimizar la gestion de los procedimientos. Asimismo, los modelos
propuestos fueron sometidos a procesos de validacion mediante el juicio de expertos, quienes

evaluaron varios aspectos del modelo

Referente a la identificacion de procedimientos a simplificarse, los resultados obtenidos
permitieron identificar que el procedimiento administrativo solicitud de prescripcion de
papeletas de infraccion presenta el mayor nivel de demanda en la Gerencia de Transportes, al
representar el 27,3 % del total de procedimientos analizados. Este hallazgo resulta relevante
para la presente investigacion, debido a que el procedimiento, ademéas de concentrar una
proporcion significativa de las solicitudes atendidas, presenta determinados cuellos de botella
que afectan su desarrollo eficiente. La identificacion de dicho procedimiento permitié
establecer un criterio objetivo para determinar aquel que requiere una intervencion prioritaria

mediante acciones de simplificacion administrativa.

Este resultado guarda relacién con lo sefialado por Coronado (2021), quien, en su investigacion
realizada en la Municipalidad Distrital de Pitipo, identificd los principales procedimientos
administrativos gestionados por los ciudadanos ante dicha entidad son: la licencia de
funcionamiento, el pago de tributos y la solicitud de clasificacion socioecondmica. A partir de
la identificacion de estos procedimientos, el autor desarroll6 una propuesta de simplificacion
administrativa orientada a generar valor publico, considerando la necesidad de mejorar la
prestacion de los servicios municipales y optimizar los procedimientos que presentan una
mayor interaccién entre la entidad y la ciudadania. Los resultados de ambas investigaciones se
sustentan en que la identificacion de los procedimientos administrativos constituye una etapa
fundamental para determinar aquellos que requieren ser objeto de simplificacion y de acuerdo

con las necesidades especificas de cada institucion.

Finalmente, respecto al objetivo especifico determinar las medidas de simplificacién
administrativa que mejoran los requisitos y plazos de los procedimientos administrativos, los
resultados obtenidos evidenciaron que la automatizacion de los procedimientos y el uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) constituye la medida priorizada para la
mejora de la gestion administrativa en la Gerencia de Transportes. Este resultado permite
advertir la necesidad de transitar de mecanismos predominantemente manuales hacia

procedimientos apoyados en herramientas tecnologicas que permitan optimizar el desarrollo
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de las actividades administrativas, reducir tiempos de tramitacion, facilitar el acceso y

procesamiento de la informacion y disminuir las cargas asociadas a la gestion documental.

Estos resultados guardan relacion con lo sefialado por Tenorio (2021), quien investigo la
simplificacién administrativa para mejorar los plazos en la resolucion de recursos impugnativos
en una oficina ejecutiva de asesoria juridica de Chiclayo. El autor encontrd que los servidores
consideraban necesaria la aplicacion de medidas de simplificacién administrativa orientadas a
eliminar exigencias y formalidades innecesarias y, de manera complementaria, manifestaron la
necesidad de reducir los plazos asociados a la resolucion de los recursos impugnativos. En sus
resultados, la aplicacion de la simplificacion administrativa fue considerada favorable por los
servidores, evidenciandose una incidencia del 90 % en las categorias “siempre” y “casi
siempre”. En consecuencia, los resultados obtenidos permiten sostener que las medidas de
simplificacién administrativa deben guardar correspondencia con las deficiencias concretas
identificadas en los procedimientos y orientarse a la reduccion de cargas, tiempos y actividades

gue no generan valor para el usuario.
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CONCLUSIONES

Primera: ElI modelo de simplificacion administrativa desarrollado se estructuré en etapas
secuenciales que permitieron abordar de manera integral las deficiencias del procedimiento
administrativo. En la etapa preparatoria, se conformaron equipos de trabajo y se priorizaron los
procedimientos mediante criterios técnicos, identificandose la solicitud de prescripcion de
papeletas de infraccion con el mayor puntaje (97/100), lo cual evidencio su alta relevancia
institucional. Posteriormente, en la etapa de diagndstico, los resultados estadisticos revelaron
una situacion critica: solo el 26.33% de las solicitudes se completaban (79 de 300), mientras
que el 73.67% quedaban inconclusas, con un tiempo promedio de 8,570.37 minutos (5.95 dias).
Asimismo, se identificaron cuellos de botella significativos, como el analisis técnico legal con
14,400 minutos (10 dias), y una tasa de abandono del 100% en la evaluacion del informe
técnico. A ello se suma una tasa de desperdicio econémico del 58.33% y un costo de S/
14,996.08 por resolucion emitida, evidenciando una gestion ineficiente, con reprocesos que
alcanzaron el 175.67% en la primera compuerta de decision y una alta carga operativa

institucional.

En la etapa de redisefio, se aplicaron medidas de simplificacion como la automatizacion,
eliminacion de actividades innecesarias y digitalizacion del procedimiento, logrando mejoras
sustanciales en los indicadores de desempefio. La simulacion del proceso simplificado mostré
que las instancias completadas aumentaron al 98.67% (296 de 300), reduciéndose las no
completadas a solo 1.33%. Asimismo, el tiempo promedio de procesamiento disminuy6 a
4,363.30 minutos (3.03 dias), representando una reduccion del 49.12%, junto con una menor
variabilidad temporal que evidencia estandarizacion del proceso. Actividades criticas como la
recepcion se redujeron de 2,880 minutos a 5 minutos mediante mesa de partes virtual, y el pago
presencial fue reemplazado por pago en linea en 5 minutos. Finalmente, en la fase de propuesta
e implementacion, la incorporacion de la Ventanilla Virtual de Transportes consolidd el
modelo, eliminando tiempos de espera (de 45-90 minutos a 0 minutos), reduciendo errores en
un 85% y consultas presenciales en 70%, lo que demuestra que la integracion de tecnologia no
solo optimiza los procesos, sino que transforma la gestion publica hacia un enfoque eficiente,

econémico y centrado en el ciudadano.

Segunda: Los resultados evidencian que existe una clara concentracion de la demanda en

determinados procedimientos administrativos, siendo la solicitud de prescripcion de papeletas
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de infraccion, seguido del incremento de vehiculos menores motorizados, la solicitud de
anulacion de papeletas por infraccion de transito y el certificado de habilitacion vehicular. Esta
situacion revela que los procedimientos méas requeridos por los usuarios son, a su vez, aquellos
que presentan mayores niveles de complejidad operativa, lo que genera una sobrecarga en la
gestion administrativa. En consecuencia, se incrementan los tiempos de atencion, la necesidad
de recursos humanos y materiales, asi como la probabilidad de formacion de cuellos de botella,
afectando directamente la eficiencia del servicio y la calidad de atencién al usuario. Por tanto,
la priorizacion de estos procedimientos constituye un elemento clave para orientar estrategias

de simplificacion administrativa con enfoque en la mejora del servicio pablico.

Asimismo, los factores que generan complejidad en dichos procedimientos destacan
principalmente la burocracia innecesaria, el elevado costo y tiempo de resolucion, asi como el
uso de tecnologia insuficiente u obsoleta, lo que refleja un modelo administrativo tradicional,

rigido y poco orientado al ciudadano.

Tercera: Se concluye que las medidas de simplificacion administrativa se orientan
principalmente hacia la automatizacion de procedimientos y el uso de tecnologias de la
informacidn y comunicacion, es decir, se posiciona como la alternativa mas priorizada, lo que
refleja una clara necesidad de sustituir los esquemas tradicionales basados en procesos
manuales por sistemas digitales més eficientes. Asimismo, la reduccion de requisitos y la
estandarizacién de procedimientos, junto con la disminucion de costos y tiempos, presentan
una alta valoracion, percibiendo como fundamental la eliminacién de cargas administrativas

innecesarias y la agilizacion de los trdmites para mejorar la calidad del servicio.

Por otro lado, aunque la reingenieria de procesos presenta un menor nivel de priorizacion, su
relevancia radica en su capacidad para transformar estructuralmente los procedimientos
administrativos, permitiendo redisefiar los flujos de trabajo bajo criterios de eficiencia,
simplicidad y orientacion al ciudadano. En conjunto, estos hallazgos demuestran que la
simplificacién administrativa no debe limitarse a ajustes superficiales, sino que requiere
intervenciones integrales que articulen la incorporacién de herramientas tecnoldgicas, la
racionalizacion de requisitos y la optimizacion de procesos. De este modo, se configura un
enfoque estratégico que contribuye e a la reduccion de plazos, la mejora en la accesibilidad de

los servicios y el fortalecimiento de una gestién puablica mas eficiente y centrada en el usuario.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Municipalidad Provincial de San Roman, a través de la Gerencia
de Transportes, adopte oficialmente el modelo de simplificacién administrativa propuesto,
incorporandolo formalmente sus etapas (preparatoria, diagnostico, redisefio e implementacion)
como parte de su gestion interna. Asimismo, se recomienda que dicha adopcion debe realizarse
con el TUPA actualizado y aprobado por la PCM a través de la SGP. En particular, se sugiere
implementar de manera progresiva la Ventanilla Virtual de Transportes como canal oficial de
atencion, asegurando su interoperabilidad con otras areas y sistemas institucionales. Esta
recomendacion se sustenta en los resultados obtenidos, los cuales evidencian que la alta
presencialidad, la verificacion tardia de requisitos y la falta de trazabilidad del expediente
constituyen factores criticos que afectan la calidad de atencién al usuario, la ventanilla virtual
permitiré reducir el ingreso de expedientes incompletos, disminuir los procesos de subsanacién
y mantener en estado de espera aquellos tramites que no cumplan con los requisitos

establecidos, evitando reprocesos innecesarios.

Asimismo, es necesario fortalecer las capacidades del personal mediante programas de
capacitacion continua en gestion por procesos, simplificacion y uso de herramientas digitales,
a fin de sostener los niveles de eficiencia alcanzados (98.67% de solicitudes completadas y
reduccion del 49.12% en tiempos), mejorar la infraestructura tecnoldgica y sustituir los equipos
obsoletos, a fin de garantizar condiciones adecuadas para una gestion eficiente. De igual forma,
se recomienda establecer indicadores de desempefio y mecanismos de monitoreo permanente
que permitan evaluar la sostenibilidad de las mejoras y prevenir la reaparicion de cuellos de

botella identificados en el diagndstico.

Segunda: Se recomienda priorizar los demas procedimientos administrativos con mayor
demanda y complejidad operativa, tales como el incremento de vehiculos menores
motorizados, la anulacion de papeletas y el certificado de habilitacién vehicular a fin de
simplificarlos conforme al marco normativo vigente en materia de modernizacion de la gestion
publica, la metodologia de simplificacion administrativa y guia de simplificacion y
determinacion de costos. Posteriormente debe ser aprobado por el ente rector PCM-SGP vy si

es posible estandarizarlos
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Tercera: Se recomienda fortalecer la adopcion de medidas de simplificacion administrativa
basadas en la automatizacion de procedimientos y el uso de tecnologias de la informacion y
comunicacion, priorizando la digitalizacion de tramites, el uso de formularios electronicos con
validacion automatica y la integracion de sistemas de pago en linea. Del mismo modo, se
sugiere avanzar en la estandarizacion de procedimientos y la reduccion de requisitos, con el
objetivo de disminuir costos y tiempos de atencion. Finalmente, se recomienda impulsar
procesos de reingenieria administrativa de manera perioddica, como estrategia de mejora
continua, que permita redisefiar integralmente los procesos y consolidar una gestion publica

moderna, eficiente y centrada en el usuario.
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ANEXOS
Anexo 1 Validacién del instrumento

ﬁ *Saida4 [Documentod] - Visualizador do IBM SPSS Statistics
Arquivo  Editar

HE

Visualizar Dados Transformar  |nserir  Formato
-

A

Analisar

PH ey EFEhLT

Gréficos  Utilitdrios  Extensdes  Janela  Ajuda

_ > 9 M Q

Titule Confiabilidade
Obsemvacdes
Escala: ALL VARIABLES

Thulo
[ Resumo de processamento d
+( Estatisticas de confiabilidade

Escala: ALL VARIABLES

Resumo de processamento de

casos .
N %
Casos  Valido 2 100,0
Excluidos? ] 0
Total 2 g

a. Exelusdo de lista com base em todas
asvariaveis do procedimento.

Estatisticas de
confiabilidade
* e

Cronbach  Ndeitens

860 1

132




Anexo 2 Instrumento aplicado

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
CUESTIONARIO SOBRE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Estimado(a) servidor civil: De antemano agradezco su apoyo respecto al llenado del
cuestionario con mucha sinceridad y objetividad, con la finalidad de recolectar datos veraces
para la investigacion.

DATOS GENERALES:

O ] ¢ o SN

ArEa: ettt ses s s saesa s e

Sexo: Masculino () — Femenino ()

INSTRUCCIONES: Marque con una (X) una sola respuesta que considere apropiado.
Dimension: procedimiento administrativo, tecnologia, tiempo vy costos de los
procedimientos.

ESCALA VALORATIVA
MUY BUENO BUENO ACEPTABLE REGULAR PESIMO
5 4 3 2 1

NO

VARIABLE: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA ‘ ESCALA DE VALORACION
Dimension: Procedimiento administrativo
1 | (COmo percibe la cantidad de pasos de un|1 2 3 4 5
procedimiento administrativo que comunmente
realiza el usuario?
2 | ¢Considera que es adecuado la cantidad de requisitos | 1 2 3 4 5
de un procedimiento administrativo recurrente?
3 | ¢Es eficiente el procedimiento administrativo mas | 1 2 3 4 5
frecuente que realiza el usuario en la Gerencia de
Transportes?
4 | {Quétan complicado cree que son los tramites delos | 1 2 3 4 5
procedimientos administrativos en la Gerencia de
Transportes?
5 | éQué tan efectivas piensa que son las medidas de | 1 2 3 4 5
simplificacion administrativa para mejorar los
procedimientos administrativos, tramites y la calidad
del servicio de atencion en la Gerencia de
Transportes?
6 | ¢Qué tan estandarizados estan los procedimientos | 1 2 3 4 5
administrativos en la Gerencia de Transportes?
Dimension: Tecnologia
7 | ¢Es eficiente el tiempo de respuesta del sistema web | 1 2 3 4 5
que utiliza la Gerencia de Transportes para agilizar el
procedimiento administrativo que tramita el
usuarios?
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8 | éEs tan automatizados los tramites de los |1 2 3 4 5
procedimientos administrativos en el sistema web
gue usa la Gerencia de Transportes?
Dimension: Tiempo
9 | éQué tan conveniente considera el tiempo para |1 2 3 4 5
resolver un procedimiento administrativo que
tramita el usuario?
10 | ¢Qué tan suficiente cree que es el tiempo para |1 2 3 4 5
resolver dudas y consultas de un procedimiento
administrativo?
Dimension: Costo
11 | (Es apropiado el costo por cada procedimiento | 1 2 3 4 5
administrativo en la Gerencia de Transportes?
DIMENSION: PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
12. ¢{Cual es el tramite mas frecuente que realiza el usuario en la Gerencia de Transportes?
- Autorizacién de paradero de transporte urbano, interurbano e interprovincial anual y
se ratifica
- Incremento de Flota vehicular (solo para servicio urbano e interurbano)
- Certificado de Habilitacién vehicular
- Tasa de Transporte publico urbano e interurbano (mensual)
- Incremento de vehiculos menores motorizados (moto taxis)
- Tasa de transporte publico (rodaje)
- Licencia de conducir de vehiculos menores y mayores
- Solicitud de anulacién de papeletas por infraccion de transito
- Solicitud de prescripcién de papeletas de infraccidon
- Libre de infraccion (por vehiculo)
- Depésito municipal de vehiculos
- Duplicado de certificado de habilitacion vehicular
- Otros:
13. ¢Qué tramite considera que tiene procedimientos administrativos complejos y podria

beneficiarse de la simplificacion administrativa en la Gerencia de Transportes?

Autorizacién de paradero de transporte urbano, interurbano e interprovincial anual y
se ratifica

Incremento de Flota vehicular (solo para servicio urbano e interurbano)
Certificado de Habilitacion vehicular

Tasa de Transporte publico urbano e interurbano (mensual)
Incremento de vehiculos menores motorizados (moto taxis)

Tasa de transporte publico (rodaje)

Licencia de conducir de vehiculos menores y mayores

Solicitud de anulacién de papeletas por infraccién de transito

Solicitud de prescripcion de papeletas de infraccidn

Libre de infraccidn (por vehiculo)
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- Depdsito municipal de vehiculos
- Duplicado de certificado de habilitacion vehicular
- Otros:

14. {Qué aspecto considera que contribuye a la complejidad de los procedimientos
administrativos actuales?
- Numero excesivo de documentos requeridos
- Pasos innecesarios en el proceso
- Burocracia innecesaria
- Excesivo costo y tiempo de espera para ser atendido
- Insuficiente y obsoleta tecnologia
- Otros

15. {Qué medida de simplificacion administrativa considera mas importante para mejorar
los procedimientos administrativos y tramites en la Gerencia de Transportes?
- Reduccién de requisitos y estandarizacién de procedimientos
- Automatizacion de procedimientos y uso de TICs
- Reingenieria de procesos
- Reduccidn de costo y tiempo de los procedimientos administrativos
- Otros
16. éirespecto a los tramites frecuentes mencionar 1 de ellos e indicar En qué oficina inicia;
donde y cuando termina; ¢ por qué areas ha pasado y cuanto es el costo de cada tramite?
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Anexo 3 Evidencia de la encuesta aplicada
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Anexo 4 Acceso a la informacion pablica

Municipalidad Provincial de San Romén - Juliaca oy

- GERENCIA DE SECRETARIA GENERAL ENTERARIS

“JULIACA CAPITAL DE LA INTEGRACION ANDINA™ 1} L/ /)
“Afio de la recuperacion y consolidacion de la economia periarna™

0O°

CARTA D ACION PUB! © 5. s L _

SEROR (A)
TAPIA MAMANI RUTH MARLENE

PRESENTE. -

ASUNTO 1 Respuesta a Solicitad
REF. : Exp. Adm. con RUT N° 00043323-2024.
FECHA t Juliaca, 15 de enero de 2025

Previo cordial saludo, en mi condicion de funcionario Responsable del Acceso a la
Informacién de la Municipalidad Provincial de San Romén — Juliaca, la presente tiene la finalidad de
poner de vuestro conocimiento lo siguiente:

A través de la presente, doy respuesta a fa solicitud de acceso a la informacion péblica
contenida en el Exp. Adm. con RUT N°® 00043323-2024, de fecha 09 de octubre del 2024,

1. Mediante Exp. Adm, con RUT N® 00043323-2024, ¢l solicitante TAPIA MAMANI RUTH
MARLENE, solicita lo siguiente: “LISTA DE LOS FUNCIONARIOS Y SERVIDORES
CIVILES QUE LABORAN EN LA GERENCIA DE TRANSPORTES INCLUYENDO SUS
TRES SUB GERENCIAS DE LA MPSR. INFORMACION QUE SERA UTILIZADA———
EXCLUSIVAMENTE CON FINES DE INVESTIGACION PARA EL DESARROLLO DE LA
TESIS™,

2. Al respecto debo de manifestarie que esta Gerencia ha cumplido con dar trimite
correspondiente al documento de Acceso a la Informacidn Piblica, para lo cual Sub Gerencia
de Recursos Humanos, remite la Carta N° 23132003 MPSRIGATSG-RRHHC.

3. En ese sentido por la presente tengo a bien de poner de su conocimiento que de acuerdo al
Texto Unico de Procedimicnto Administrativo (TUPA), debera de hacer pago de:

DOCUMENTO COPIA TOTAL

Carta N° 2515-2024-MPSR-J/GA/SG-RRHHC 03 copias simples 030
TOTAL S0.30

Sin otro particular, aprovecho la presente para hacerle llegar los sentimicatos de mi especial
consideracion.
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Anexo 5 Matriz de consistencia

administrativa para mejorar la
calidad de atencion al usuario en la
Gerencia de Transportes de la
Municipalidad Provincial de San
Roman, 2023?

para mejorar la calidad de
atencion al wusuario en la
Gerencia de Transportes de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, 2023.

mejora la calidad de atencién al
usuario en la Gerencia de
Transportes de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, 2023.

PE 1. (Cudles son los
procedimientos  administrativos
que deben simplificarse para

mejorar la calidad de atencion al
usuario en la Gerencia de
Transportes de la Municipalidad
Provincial de San Roman, 2023?

OE 1: Identificar los
procedimientos administrativos
que deben simplificarse para
mejorar la calidad de atencion
al usuario en la Gerencia de
Transportes de la
Municipalidad Provincial de
San Roman,2023.

HG 1: - Los procedimientos
administrativos  identificados
que  deben  simplificarse
mejoran la calidad de atencion
al usuario en la Gerencia de
Transportes de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, 2023.

PE 2: (Qué medidas de
simplificacion administrativa
mejoran los requisitos y plazos de
los procedimientos
administrativos en la Gerencia de
Transportes de la Municipalidad
Provincial de San Roman, 2023?

OE 2: Determinar las medidas
de simplificacion
administrativa que mejoran los
requisitos y plazos de los
procedimientos administrativos
en la Gerencia de Transportes
de la Municipalidad Provincial
de San Roman, 2023.

HG 2: - Las medidas de
simplificacion  administrativa
mejoran los requisitos y plazos
de los procedimientos
administrativos en la Gerencia
de  Transportes  de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, 2023.

Tipo: investigacion
aplicada

Enfoque:
cuantitativo

nivel: descriptivo —

propositivo
Disefio: No
experimental de
corte  transversal
descriptivo
Instrumento:
encuesta y analisis
documental

Planteamiento del problema Objetivos Hipotesis Metodologia  de | Conceptos centrales
investigacion

PG: - - ¢Cémo desarrollar | OG: Desarrollar un modelo de | HG: - El modelo de

un modelo de simplificacion | simplificacion administrativa | simplificacion — administrativa

Variable
dependiente:
calidad de atencion

Variable
independiente:
Simplificacion
administrativa
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Anexo 6 Ficha de validacion del modelo de simplificacion administrativa

Modelo simplificacidn administrativa para mejorar la calidad de atencién al
usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad Provincial de San

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

FICHA DE JUICIO DE EXPERTO

Roman

Estimado{a) experto:

Reciba um saludo cordial v al mismo tiempo informarle que se reguiere realizar la
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO al "Modelo simplificacion administrativa para mejorar
la calidad de atencion al usuaric en la Gerencia de Transportes de la BMunicpalidad
Provincial de 5an Roman”. En ese sentido recurro a usted para solicitar dicha Validacion (En

Anexo se adjunta la Propuesta).

DATOS GENERALES:

APELLIDOS ¥ MOMBRES DEL EXPERTO:
GRADO ACADEMICO QUE OSTENTA: Mestrado em Gestin Pdblics & Cooperagan Intemacional

Daniel Pereira dos Santos

INSTITUCION DONDE LABORA: Sacretaria Execubva de Seguranga Almentar & Economia Solidérie

IMSTRUCCIOMNES: Margue con wuna [X] su opinion sobre los aspectos a valorar del KModelo
simplificacion administrativa para mejorar la calidad de atencign al usuario en la Gerencia
de Transportes de la Municipalidad Provincial de San Roman.

da Faraiba. Brasil

ESCaLA WAl ORATIVA

MUY BASTAMNTE ADECLIALDC POCO ADECUADD

ADECUADC ADECUADC

IMADECLLADC

5 4 3

Aspectos 8 vaborar del modelo

Estructura pensral del Modelo

Marco tedrico y antecedernites que sustentan el models.

Pertinencia del marco legal considerada.,

Il'_!!w

28 [P N P

Coherencia de las componentas dal Modalo con la
informacidn del disgndstico del fendmens en estudio.

Coherencia de los componentes del Modelo con los
ohjetivas de la investigacdn.

viabilidad de la implementacidn del Maodslo

Innovacidn y aporte al fortalecimients de la gestidn
publica

El rmodelo mepora la calidad de atencidn al usuario

Consistencia metodoldgica en la farmulacidn del modsla

OPINION DE APLICABILIDAD:
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D.modelo demonstra.solida. consisténcia. metodoldgica.. com. adequada. adiculacao. enire o

Trata~se de lima proposta inovadaora & exeqguivel, com Torte capacidade de contriblir para a
modemizagio da gestao plblica e para o aprimoramento da gualidade do atendimento ao
usuario.

APRECIACION GENERAL DE A PROPUESTA DE MODELOD
Luego de realizada la revision del documento intitulade Modelo simplificacion
administrativa para mejorar la calidad de atencidn al usuario en la Gerencia de Transportes
de la Municipalidad Provincial de San Roman, presentado por la Bach. Ruth Marlene Tapia

Mamani, se otorga |a siguiente calificacion.

CALIFICACION DEL MODELO

MUY BASTANTE ADECUADO POCO INADECUADO
ADECUADO ADECUADO ADECUADO
X

Doosmento assinado digitalmerde

“h DAMIEL PEREIRA M35 SANTOS
g Data: 132020 L BCAT 55-0 300

werdgue em himps! ) fvalidar o gow. bir

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 7 Ficha de validacion del modelo de simplificacion administrativa

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
FICHA DE JUICIO DE EXPERTO
Modelo simplificacion administrativa para mejorar la calidad de atencion al
usuario en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad Provincial de San
Roman

Estimado(a) experto:

Reciba un saludo cordial y al mismo tiempo informarle gque se reguiere realizar la
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO al “Maodelo simplificacidn administrativa para mejorar
la calidad de atencion al wsuaric en la Gerencia de Transportes de la Municipalidad

Provincial de San Roman®. En ese sentido recurro a usted para solicitar dicha Validacion [Em
Anexo s2 adjunta la Propuesta).

DATOS GEMERALES:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Raphaela Beserra Ramalho
GRADO ACADEMICO QUE OSTENTA: Doutorado

INSTITUCION DONDE LABORA: Secretaria de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo e
Ensino Superior do Estado da Paraiba. Brasil

INSTRUCCHIMNES: Margue con una (X)) su opinidn sobre los aspectos a walorar del Modelo
simplificacion administrativa para mejorar |a calidad de atencion al usuario en la Gerencia
de Transportes de la Municipalidad Provincial de Sam Roman.

ESCALA VALODRATIVA

ML BASTANTE ADECUADD PFOCD ADECUADCD INADECUALDD
BIDECUADOY ADFECLA DO
5 i 3 2 1

N Aspectos a valorar del modelo 5 4 3 2 1
1 | Estructura general del Modelo x
2 | Marco tedrico y antecedentes gue sustentan el modelo. !
3 | Pertinencia del marco legal considerado. %
4 | Coherencla de bos componentes del Modelo con la X

informacidn del diagndstico del fendmeno en estudia.
5 | Coherencla de bos componentes del Modelo con los .

objetivos de |a investigacion.
& | viabilidad de la implementacidn del BModelo X
7 | Innovacidn y aporte al fortalecimiento de la gestidn "

publica
g | El modely mejora la calidad de atencitn al usuario =
g Consistencia metodoldgica en la formulacidn del modelo ®

OPINION DE APLICABILICMD:
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---------------------------------------------------------------------

APRECIACION GENERAL DE A PROPUESTA DE MODELO

Luego de realizada la revision del documento intituladoe Modelo simplificacion
administrativa para mejorar la calidad de atencidn al usuario en la Gerencia de Transportes
de la Municipalidad Provincial de San Roman, presentado por la Bach. Ruth Marlene Tapia
Mamani, se otorga la siguiente calificacion.

CALIFICACION DEL MODELO

MUY BASTANTE ADECUADO POCO INADECUADO
ADECUADO ADECUADO ADECUADO
X

Docamento assinado digitalmente

“ RAPHAELA BESERRA RAMALHO
g Data; 13042006 1 EE53:50-0 800

weridigue om hmps: ) rvalldar i gov. b

ol Bsnnomillie-

FIRMA DEL EXPERTO
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