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Resumen 

Uno de los mayores problemas en una gerencia regional de trabajo, es el 

incumplimiento de los plazos establecidos en el Texto Único de Procedimientos 

Administrativos de la entidad. La presente investigación se ajusta al objetivo de 

desarrollo sostenible dieciséis relacionado a la paz, justicia e instituciones sólidas. El 

objetivo general fue proponer un sistema de semaforización de control de plazos, que 

brindará mejoras para la gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo 

del norte peruano-2024. La investigación se desarrolló utilizando un tipo básico, 

enfoque cualitativo, diseño fenomenológico, se utilizó la técnica de la entrevista 

estructurada de quince preguntas, con la participación de siete colaboradores. Los 

resultados obtenidos indican que no se cumplen los plazos, por la carga laboral, falta 

de personal, personal no capacitado y carencia de especialización. Concluyendo que, 

no se cuenta con un sistema de semaforización de control de plazos, no existiendo 

una respuesta que se oponga al planteamiento de la instalación de dicho sistema 

informático que permitirá brindar un servicio de calidad dentro del plazo previsto por 

la norma regional. 

Palabras clave: Calidad de prestación de servicios, control de plazos, debido 

procedimiento, gestión administrativa, sistema de semaforización. 
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Abstract 
One of the biggest problems in a regional labor management is the failure to 

comply with the deadlines established in the Single Text of Administrative Procedures 

of the entity. This research is in line with sustainable development goal sixteen related 

to peace, justice and strong institutions. The general objective was to propose a traffic 

light system for deadline control, which will provilOIde improvements for administrative 

management in a regional labor management in northern Peru-2024. The research 

was developed using a basic type, qualitative approach, phenomenological design, 

the fifteen-question structured interview technique was used, with the participation of 

seven collaborators. The results obtained indicate that deadlines are not met due to 

workload, lack of personnel, untrained personnel and lack of specialization. 

Concluding that there is no traffic light system for deadline control, and there is no 

response that opposes the proposal of installing said computer system that will allow 

providing a quality service within the period provided by the regional standard. 

Keywords: Quality of service delivery, deadline control, due process, 

administrative management, traffic light system. 
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I. INTRODUCCIÓN

Desde un panorama mundial, ante la modernidad electrónica y gobierno digital,

los procesos administrativos tienen la necesidad de ser sostenidos por una gestión 

moderna (Henk, 2020). Esto considera la necesidad de un control de plazos 

administrativos, motivados por la acumulación de expedientes, se generaron 

necesidades de estas instituciones públicas, efectúen un adecuado uso de sus 

recursos, para brindar procedimientos administrativos oportunos para los 

administrados y cumplir planes institucionales (Alday et al., 2021). La presente 

investigación se adecúa al ODS dieciséis y diecisiete relacionados a la paz, justicia e 

instituciones sólidas y alianza para lograr los objetivos. 

En países en desarrollo: Colombia, Chile, Ecuador, entre otros. los enfoques 

de gestión administrativa evolucionan y se alinean a diversos factores, los mismos 

que se relacionan directamente sobre los plazos administrativos y calidad del servicio. 

(Pacheco, 2023). En aras de garantizar a una apropiada administración y que se 

encuentre fortalecida, mediante acciones inherentes a la administración llamada 

sistema de control (Anchelia et al., 2021). Diversos países proponen impulsar 

estrategias para fortalecer la gestión administrativa en instituciones públicas, como 

Chile, Canadá y México (Roseth et al., 2021). Los gobiernos intentan disminuir la 

carga administrativa a nivel nacional y niveles sub nacionales (Ruiz et al., 2021). 

El proceso administrativo sostiene determinadas reglas formales (Amaya et al., 

2023), algunas la objetividad, verdad material, entre otros, no pueden someterse a un 

control de plazos; en países como: Ecuador, Colombia y Chile, se encuentran en 

búsqueda de reformas para un control de plazos, incidiendo en principios como 

legalidad, celeridad, oportunidad, entre otros (Lepe, 2022). 

USAID (2020) en Ecuador, no se encontraban estrategias para administrar las 

finanzas públicas, mediante las políticas de gestión económica en los programas de 

desarrollo social del Ministerio de Hacienda, en vista que las actividades de 

coordinación que hacen seguimiento a las ejecuciones programadas, se hace 

necesario aportar al cumplimiento de objetivos de programas y proyectos, establecer 

un sistema de alertas que permitan implementar acciones óptimas al resultado de la 

planificación institucional. Dicho sistema de control de ejecución presupuestal 

resultaría aplicable para un control de plazos administrativos. 
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En España, Cano (2020) sostiene los plazos administrativos simplificados, el 

cual corresponde a la reducción de brechas y cargas dentro de la administración; 

además se presentan novedosamente en aras de solucionar el funcionamiento 

administrativo y su relación con los ciudadanos (Ministerio de Hacienda y Función 

Pública, 2023). 

A nivel nacional, según Paytan (2023) presenta un estudio de los avances de 

la gestión pública, la cual ingresa en la modernidad y la gestión por procesos 

presentados en el GORE Huancavelica, año 2021, superando la falta de control de 

plazos a expedientes administrativos, esta modernidad logra la eficiencia 

administrativa, basándose en evaluar los niveles de capacidad de los empleados. 

MINSA (2022) sostiene el problema del incumplimiento de las metas dentro de 

los programas presupuestales que existen, mediante un diagnóstico le permitió 

encontrar correctivos, aperturando el uso de los semáforos, que fue adecuado dentro 

del marco de control del presupuesto por resultados (2021–2022); el cual puede ser 

replicado para un mejor control de los procedimientos administrativos. Requena 

(2023) expone el problema para controlar los plazos y gestión administrativa existente 

en la Municipalidad Provincial de la Convención, recomienda la necesidad de 

instaurar el sistema de control de plazos, buscando una mejor atención de los 

usuarios, para obtener una satisfacción a sus reclamos. Catagua et al. (2023) señala 

que, la gestión administrativa, representa acciones con dirección orientada hacia 

mejoras de la organización, utilizando tareas asignadas y recursos, contando con la 

capacidad necesaria para una adecuada coordinación. Así Tarrillo (2024) indica que, 

el esfuerzo del personal es vital para un servicio de calidad en el sector público. 

A nivel local, ante el problema de las dilaciones en los trámites administrativos, 

diversas instituciones han implementado sistemas de simplificación de plazos; esta 

implementación ha permitido eliminar el 30% de trámites, además de un número de 

1300 requisitos, permitiendo mejorar el servicio a la ciudadanía, lo que viene siendo 

considerado eficaz, eficiente y transparente (Tapia et al., 2024). 

Suarez et al. (2021) señala que, en la Municipalidad Provincial de 

Lambayeque, ante los retrasos de la información administrativa de carácter público 

que complica los plazos de atención de administrados, se viene reforzando sistemas 

de gestión pública por procesos; Hernández (2023) la administración asume el reto 

de superar el desorden administrativo mediante una gestión de control de plazos por 

procesos. 
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Ante lo expuesto, nos planteamos el siguiente problema: ¿De qué manera la 

implementación del sistema de semaforización de control de plazos, brindará mejores 

resultados para la gestión administrativa una gerencia regional de trabajo del norte 

peruano-2024? 

La presente investigación tiene una justificación práctica, porque buscamos la 

implementación de un sistema de semaforización de control de plazos, el cual 

representará un mecanismo visual que permitirá identificar y reconocer los plazos, 

utilizando los colores verde, amarillo y rojo, mediante los cuales advertirán cuando los 

procedimientos se encuentren dentro de los plazos, los plazos por vencer y los plazos 

vencidos respectivamente en una gerencia regional de trabajo del norte peruano. 

Tiene una justificación teórica, porque desarrollará la doctrina y bases teóricas 

mediante categorías y subcategorías sobre el sistema de semaforización de control 

de plazos y gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo del norte 

peruano. 

Además, teniendo una justificación metodológica, en razón que es necesario 

establecer un tipo de investigación, que contará con un enfoque cualitativo, la técnica 

a utilizar la entrevista con su instrumento respecto que se practicará a siete 

profesionales que se encuentran inmersos en la realidad problemática, lo que 

permitirá obtener resultados y discusión. 

El estudio cuenta con los siguientes objetivos, de manera general: Implementar 

un sistema de semaforización de control de plazos, brindará mejores resultados para 

la gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo del norte peruano-2024. 

Siendo los objetivos específicos: a) Desarrollar la doctrina y bases teóricas de gestión 

pública, sistema de semaforización de control de plazos y gestión administrativa en 

una gerencia regional de trabajo del norte peruano, en la legislación nacional; b) 

Describir la realidad normativa de la gestión administrativa de los plazos dentro del 

procedimiento administrativo en la normatividad peruana, en una gerencia regional de 

trabajo del norte peruano, en la normatividad peruana; c) Analizar la problemática del 

estado actual del cumplimiento de los plazos administrativos de las actuaciones y/o 

servicios administrativos en una gerencia regional de trabajo del norte peruano. 
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Desde el contexto internacional, respecto a la categoría control de plazos para 

la gestión administrativa, se tiene a Barbera (2023) cuyo objetivo fue la instauración 

de soluciones para normar el cómputo de los plazos que permitan realizar cobranzas 

de los arbitrios, mediante tipo básico, enfoque cualitativo y diseño descriptivo; el 

escenario de estudio fue la Universidad de Sevilla-España, y aplicando como técnica 

el análisis descriptivo de los datos, con el instrumento de ficha documental, señala 

como resultado la tarea de la creación normativa. El autor concluye que, la 

sistematización de controlar los plazos tiene el propósito de ofrecer soluciones viables 

respecto a la solución de la recaudación tributaria en el tiempo establecido por la 

norma, evitando en lo posible la conflictividad que los mismos provocan en la 

actualidad y las posiciones contradictorias de los Tribunales. 

El investigador Molina (2020) cuyo objetivo fue establecer la urgencia de hacer 

una verificación y simplificación de procedimientos, mediante la tramitación de 

expedientes administrativos ante los vencimientos de plazos establecidos por las 

normas. El autor considera la necesidad del inicio de un programa de simplificación 

administrativa llamada también gestión de procesos, ante una dolorosa realidad en 

las entidades del Estado que no han realizado medidas de simplificación donde sus 

trabajadores que no cuentan con experiencia y capacitación, situación colabora con 

la falta de atención a los administrados porque sus expedientes son desatendidos y 

eso se refleja que no fueron resueltos en el plazo correspondiente. 

La investigación en Bolivia realizada por Guzmán (2023) ha tenido el objetivo 

de plantear ordenamientos de control de costos y plazos para gestionar proyectos en 

las entidades de gobiernos municipales que son autónomos en la ciudad de 

Cochabamba-Bolivia. Aplicada, de enfoque cuantitativo, diseño descriptivo, la 

recolección de datos bibliográficos, mediante técnica de revisión documental sobre 

120 proyectos desarrollados. El resultado fue que la variación de alargamiento de 

plazos generalmente recae sobre la mano de obra de las empresas ejecutoras de 

obras. El autor concluye que el control de plazos va más allá de los asuntos internos 

de la entidad gubernamental, debe hacerse control, además de las empresas 

externas que tienen relación con el municipio en aras de un sostenimiento en el 

cumplimiento de los plazos, para todo trámite administrativo dentro de la entidad de 

Gobierno Local. 
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A nivel nacional Flores (2023) señala que, el objetivo fue llegar a determinar si 

tiene efecto incidente de simplificar administrativamente las peticiones y necesidades 

de los usuarios de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, básica, cuantitativa, 

descriptiva de nivel correlacional; cuya población fue 100 usuarios; como técnica la 

encuesta. Concluye que los niveles de aceptación y satisfacción de los usuarios son 

muy bajos, por tanto, es necesario una nueva gestión de plazos. 

Huaypar (2023) cuya investigación fue de aclarar el nivel de atribución de la 

gestión administrativa respecto a la gestión documentaria en el área de archivo en la 

SUNARP de Arequipa, la metodología de tipo básica, descriptiva, transversal, fue la 

encuesta utilizada como técnica de investigación, cuyo instrumento denominado 

cuestionario, población conformada por colaboradores de la SUNARP Arequipa, 

comprendida por un total de 18 trabajadores, y la muestra se constituyó por los 18 

colaboradores de la SUNARP. Se concluye que la gestión administrativa sostiene 

influencia distintiva respecto a la gestión de documentos dentro del archivo registral- 

SUNARP; esperando adecuada gestión administrativa que permita progresar la 

gestión documentaria. 

Según Guerrero (2023) cuyo objetivo fue establecer el nivel de importancia real 

sobre el control de plazos para el procedimiento administrativo sancionador siendo 

garante del debido proceso. El desarrollo del presente estudio fue mediante una 

metodología básica, enfoque cuantitativo, con diseño de teoría fundamentada, 

mediante la encuesta como técnica, siendo el cuestionario el instrumento, la población 

fue la Unidad de Gestión Local de Mariscal Luzuriaga, y la muestra mediante el 

resultado cuantitativo de las encuestas. Concluye que el proceso debe respetarse 

dentro del procedimiento administrativo, lo que debe ser reflejado en el control de 

plazos, pues ello permitirá que dicho procedimiento sea realizado acorde a lo que 

establece la norma en el plazo previsto, sin afectar el derecho del administrado. 

Según Arbaiza (2021) cuyo objetivo fue estudiar los índices de cumplimiento 

del plazo acorde como lo señala el Texto Único Ordenado de la Ley de Procedimiento 

Administrativo General. Sobre la metodología fue aplicada, enfoque jurídica empírica 

y cualitativa, diseño de estudio de tipo descriptivo simple, consiguiendo que los 

niveles de atención de los procedimientos administrativos se atiendan cumpliendo el 

plazo llegando a un 39,7%, los procesos que se tramitaron fuera de plazo llegó al 

60.3%, esto demuestra que los índices de tiempo de demora en atención en los 

trámites dentro de la institución de gobierno son muy elevados. 
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Concluyendo de esta manera que existe una relación directa sobre los 

resultados administrativos, los mismos que arrojan una considerable demora que 

superan los 30 días hábiles, para logar la atención de peticiones por parte de los 

administrados. 

Según el estudio de Torres (2020) el objetivo fue que se establezcan 

influencias de gestión administrativa para mejorar la calidad de atención en una 

entidad en Trujillo, mediante una metodología tipo básica, enfoque cualitativa, de 

diseño no experimental, correlacional y descriptiva, el escenario de estudios fue una 

institución pública de Trujillo y los participantes fueron profesionales administrativos 

con experiencia en gestión pública; el proceso de recolección mediante la estadística 

descriptiva. Concluyendo existe una relación entre ambas variables estudiadas. 

A nivel local, según Cubas (2020) en su estudio, cuyo objetivo fue hacer una 

propuesta de nuevas alternativas que, con sustento en la simplificación administrativa 

para perfeccionar la atención al usuario en el Municipio Provincial de Lambayeque, 

metodología tipo básica, descriptiva, cuantitativo, con diseño no experimental, el 

escenario fue el Municipio de la Provincia de Lambayeque, los participantes fueron 

conformados por treinta y ocho ciudadanos, con una encuesta como técnica y 

cuestionario. Los resultados fueron que se encontró un deficiente nivel de atención a 

los usuarios. Se concluye que las insuficiencias de la simplificación administrativa se 

evidenciaron al no utilizar los sistemas tecnológicos adecuadamente, sin una 

adecuada capacitación al servidor estableciendo así una experiencia inadecuada al 

usuario. 

Acosta (2023) con el fin de establecer la correspondencia entre la gestión 

administrativa y las recomendaciones implementadas procedentes de informes 

auditados en una Beneficencia de la Región Lambayeque, básica cuantitativa, de 

trascendencia descriptiva, correlacional, no experimental-transversal, con un total de 

120 colaboradores, siendo la muestra 36 colaboradores de la entidad, aplicándoles 

una encuesta, cuyos resultados recogidos son positivos para establecer esa 

correspondencia de la gestión administrativa con las recomendaciones que se 

implementaron en Auditoría mejor funciona la gestión administrativa, mejorarán las 

aplicaciones de recomendación. 
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La investigación de Madueño (2022) cuyo objetivo fue plantear la eficacia en 

la simplificación administrativa en relación con los procedimientos propios de la 

administración acorde a lo establecido en el Texto Único Procedimientos 

Administrativos-TUPA de la Municipalidad Distrital de Reque 2021. La metodología 

descriptiva explicativa, enfoque cualitativo, diseño fue no experimental y sostuvo una 

población de 135 funcionarios públicos, registrando directa relación hacia los 

procedimientos administrativos de dicha comuna. Los resultados permitieron obtener 

como conclusión sobre la distribución organizacional, cuenta con porcentaje 

significativo negativo, el cual es un indicador para que se realice toma de medidas 

dentro de la estructura organizativa, para mejorar el servicio dentro de la 

municipalidad. 

Chuzón (2023) cuyo objetivo fue instaurar la existente relación del control 

simultáneo con la estrategia administrativa municipal. El aspecto metodológico tipo 

básica, no experimental, cuantitativo, con una población 50 colaboradores y una 

muestra de 30, siendo la encuesta utilizada como técnica y el cuestionario como 

instrumento, los resultados demuestran un alcance de 53.33% de participantes, 

inciden que es regular el control simultáneo. Se llega a concluir que debe considerar 

como fundamental elemento al control simultáneo para lograr mejoras dentro de la 

gestión, cuya finalidad lograr cumplir con las metas en beneficio de los administrados. 

De acuerdo con la primera categoría, es el sistema de semaforización de 

control de plazos, Kulev (2023) señala que, el control de plazos surge del Derecho 

Penal, debido a lo que contempla el Código Procesal Penal en su normatividad una 

herramienta de defensa a pro del sujeto investigado señalado control de plazo, con la 

finalidad de hacer un desarrollo al control procesal con relación a la acción 

perseguidora de quién defiende la legalidad (fiscal). En coincidencia por el jurista 

Contreras (2023) en el aspecto del momento legal que debe finalizar el proceso 

investigatorio, a pesar de que en exceso haya transcurrido el plazo señalado en la 

disposición fiscal. La misma posición en el control de plazos en medidas cautelares 

personales (Hurtado, 2021). 

Con relación a las teorías, existe la teoría del ejercicio de un deber público de 

prestación de servicio, difícilmente se supedita a un plazo determinado, en el 

momento que da vencimiento en la Administración existe la imposibilidad de actuación 

(Mark, 2020). El deber de decisión el cual recae sobre la Administración muchas 

veces se sujeta a su posible actuación, quien tiene competencia de evaluar la 
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oportunidad que la haga aconsejable (Vignolo, 2021). La teoría del procedimiento 

exhibe la posibilidad de aplicar en el procedimiento administrativo la pauta "dies ultimo 

por completo habetur", mediante el cual encontrarse sobre el fin de término de tiempo 

para presentar el escrito, es posible que el interesado de manera válida busque se 

extienda al máximo en su favor. 

Dentro de las subcategorías, se tiene principios del procedimiento 

administrativo, entre ellos: del debido procedimiento, según Loor et al. (2023) señala 

que lo más recurrentes derechos en este principio son: derecho a exponer 

argumentos, a ofrecer y producir pruebas, a obtener una decisión motivada y fundada 

en derecho, sea emitida dentro de un plazo razonable y a presentar alegatos 

complementarios. 

Dentro del debido procedimiento, se encuentra el derecho al plazo razonable, 

a un proceso sin dilaciones indebidas es plenamente aplicable teniendo en cuenta el 

derecho sustantivo y derecho procesal, ser escuchado y atendido dentro del plazo. 

De eficacia a la producción de los objetivos programados mediante la 

normativa y a la prestación de los servicios dentro de estándares de calidad 

adecuados. 

De simplicidad consta de sencillez y facilidad de comprensión, buscando evitar 

su complicación por cualquier aspecto riguroso de la secuencia procedimental. 

Cuando se contraria a este principio, surge la noción de la barrera burocrática 

(Robledo, 2020). 

Huseyin (2022) señala que la nueva gestión pública, es línea desarrollada en 

años 70 en países en desarrollo, proponiendo incorporación de ideas en las gerencias 

basadas en la administración del Estado. Plantea el reemplazo del modelo tradicional 

de organización y transmisión de servicios públicos, que se basan en principios de 

jerarquías burocráticas, que cambian a una gerencia pública que se basa en 

coherencia económica enfocada a la eficacia y eficiencia. 

El gobierno electrónico o e-government se sitúa en calidad de primer enfoque 

de gestión pública abocado en exclusiva de las (TIC), con la finalidad de llegar un 

buen gobierno. En relación con sus orígenes, se da en los tiempos de la masificación 

del internet. Los espacios oficiales en la web, de un gobierno que brindaban servicios 

e información, hicieron su aparición en internet, posterior de la aparición del término 

e-gobierno sostiene una diferencia en el uso de nuevas tecnologías (Androniceanu, 

2023). 
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Respecto a la Ley Marco de la Modernización de la Gestión Púbica, Yunching 

(2022) viene a ser una tarea firme por parte de nuestro Estado; el cual tiene que hacer 

reiterados esfuerzos con la finalidad de exponer en favor de la población los efectos 

positivos que mejorarán su atención en las entidades públicas. La Ley Nº 27658, se 

complementó con la Ley Orgánica del Poder Ejecutivo, Ley Nº 29158, así y otras 

aprobadas por Decreto Supremo Nº 022-2017-PCM, la política nacional de 

modernización de la gestión pública, admitida a través del Decreto Supremo Nº004- 

2013-PCM, entre otros (Mego et al., 2024). 

El Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento 

Administrativo General, en su artículo 43 establece el contenido del Texto Único de 

Procedimientos Administrativos; y, en su artículo 153 contempla el plazo máximo del 

procedimiento administrativo. Asimismo, conforme al TUPA del Gobierno Regional de 

Lambayeque actualizado con Decreto Regional N° 054-2018-GR.LAMB/GR, en el 

cual se contempla los treinta y siete (37) procedimientos administrativos y sus plazos 

para resolver, por parte de la Dirección de Prevención y Solución de Conflictos. 

La segunda categoría es gestión administrativa, que se define como el 

vinculado de acciones encargadas de dirigir de manera consecutiva, y en orden 

aquellas funciones que desarrollan las instituciones, a través de un planificado trabajo, 

con organización, bajo control y encaminado por funcionarios con la responsabilidad 

de dirigir al éxito dicha institución, así mismo la gestión proporciona a las 

organizaciones, las normas, valores y toma de decisiones para el ejercicio de sus 

operaciones, de manera que aplique las siguientes dimensiones: planificación, 

organización, dirección y control para confirmar una óptima producción empresarial 

(Córdova et al., 2022). 

En relación con las teorías, existe la teoría de la administración por Drucker, 

según Romero et al. (2022) cita a Peter Drucker, entendido como el artífice de la 

creación de la Administración por Objetivos (APO), el cual nace como procedimiento 

de control y evaluación hacia el desempeño de organizaciones y áreas con desarrollo 

rápido, lo que da nacimiento a pensamientos de descentralizar y administrar por 

resultados. 
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La teoría del burocratismo o teoría del funcionalismo de Weber, la presente es 

citada por Azuero (2021) señala que, se encuentra en la base de una organización 

con estructuras jerárquicas, donde se hallan empleados competentes, destaca que 

para Weber existe el componente burocrático como arma de dominación, en provecho 

de aquellos sujetos con dominio de poder. 

El ius puniendi del Estado, y la potestad sancionadora de la Administración 

Pública, según la doctrina nacional en la actualidad, indica que Estado goza de única 

potestad para sancionar, mediante la norma penal, como un castigo administrativo. 

El proceso administrativo sancionador, viene a ser un conglomerado de 

procesos que establece cuando alguien infringe la norma administrativa y dando lugar 

a sanciones (Mondragón, 2020). 

Dentro de las subcategorías, se tiene la calidad de los servicios, se encuentra 

analizado con definiciones por diversos autores, entre ellos Manchay (2022) señala 

que, la calidad de servicio debe ser el fin de cualquier institución del Estado, pues 

estas han sido creadas para brindar servicio según el sector que le corresponde en 

beneficio de la población, debiendo enfocarse a que se le brinde la necesaria 

confianza para llegar a dar cumplimiento con los objetivos, así pues es posible señalar 

que la fiabilidad y que el usuario se encuentre satisfecho por el servicio recibido. 

Según Mancebo (2021) los servicios públicos es una de las más cuestionadas 

dentro de una institución pública que se refleja en los reclamos constantes de 

insatisfacción, encontrándose innumerables reclamos en el derecho administrativo, 

esta situación no es reciente, pues viene desde hace muchos años que el servicio 

público viene necesitando cambios, o innovaciones, siendo el usuario o administrado 

quien sufre las consecuencias de las imprecisiones, desatenciones y dilaciones al 

momento de realizar sus gestiones administrativas, obteniendo solamente niveles de 

inconformidad respecto a una administración pública. 

La calidad de atención es un factor que se necesita para conseguir la 

satisfacción de los clientes. Esta satisfacción, es la comprobación íntima que realiza 

cada persona respecto a sus necesidades en referencia a si han sido cubiertas o no 

sus expectativas con el servicio que se entrega (Izquierdo, 2021). 
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El liderazgo de la dirección es una idea que aparece, desde tiempos antiguos; 

sin embargo, en la actualidad se sigue buscando ideas modernas que lo 

conceptualicen, porque resulta útiles y de importancia para las instituciones y 

organizaciones públicas o privadas (Contreras, 2022). 

Los colaboradores (empleado), que labora en la administración pública, brinda 

una percepción errada para los administrados o usuarios que reciben el servicio, 

señalándolo como personal poco eficiente para desarrollar funciones de servicio en 

una institución. 

La base legal es el artículo 39° de la Constitución Política, señala de manera 

expresa: “los funcionarios y trabajadores públicos están al servicio de la Nación”, se 

entiende por nación al grupo de personas identificadas con un señalado idioma, 

territorio, raza, costumbres e idioma; que compone un pueblo o un país. 

Se define a la administración pública como una zona que registra 

acontecimientos y acciones específicas que permite a las instituciones a perseguir 

sus metas y objetivos enmarcadas en las normas del Estado y políticas 

gubernamentales que es la Carta Magna de 1993. Para ello queda la importancia de 

rescatar que la satisfacción de las necesidades públicas, mediante actos y trabajos 

administrativos se sujetan a la sistematización jurídica constitucional peruana 

(Contreras, 2022). 
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II. METODOLOGÍA

Tipo básica, porque permitió describir situaciones basadas a la realidad de

situaciones de carácter administrativo, encontrándose problemas en la 

administración pública, con ellos nos permitió plantearnos objetivos para proteger 

bienes jurídicos y mejorar la convivencia de una sociedad (Ñaupas et al., 2023). 

El presente estudio que, describió la situación problemática del 

incumplimiento de plazos administrativos en una gerencia regional de trabajo del 

norte peruano, en la que se generó la insatisfacción de los usuarios a nivel regional 

que recibieron distintos servicios. 

El enfoque fue cualitativo. Se presentó una situación subjetiva, enfocándose 

en   la apreciación e interpretación de conceptos, definiciones e ideas que 

desarrolló el encargado de la investigación, no fue posible la separación de ideas 

o conocimientos propias del sujeto. El juicio de análisis fue utilizado para llegar a

comprender diversos escenarios reales que se encontraron en la investigación 

(Ñaupas et al., 2023). 

El diseño de estudio fue fenomenológico ya que las categorías de sistema 

de semaforización de control de plazos y gestión administrativa fueron observadas 

desde la experiencia del autor, en relación de una situación problemática que 

ocurrió en la entidad en estudio (Cabrera, 2023). 

Asimismo, ha sido un estudio explicativo, en función a que se realizó una 

investigación más profunda, compleja, rigurosa y exhaustiva, descubriendo las 

distintas causas del incumplimiento de plazos administrativos establecidos en el 

TUPA, por parte de los colaboradores de la unidad orgánica citada líneas arriba. 

Además, ha sido una investigación propositiva, se pretendió implementar un 

sistema de semaforización de control de plazos, se utilizó como un mecanismo 

visual que identificó y reconoció los plazos, mediante la semaforización, advirtiendo 

el estado de los procedimientos. 

La primera categoría fue el sistema de semaforización de control de plazos, 

cuya definición conceptual, está constituido mediante manifestación al debido 

procedimiento y se manifiesta respecto a lapso suficiente para aclaración de 

determinados actos (Adwan et al., 2024). Su definición operacional, herramienta 

propuesta que permitió mejorar el desarrollo del procedimiento administrativo en 
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una gerencia regional del trabajo del norte peruano. En cuanto a las subcategorías: 

definición de control de plazos, modernización de la gestión pública, gobierno 

digital, ley Marco de la modernización de la gestión del Estado. 

La segunda categoría fue la gestión administrativa en una gerencia regional 

de trabajo en el norte peruano, se define conceptualmente, como un conjunto de 

decisiones necesarias con el fin que una institución consiga su objetivo. Representa 

la necesidad de realizar estrategias, técnicas, recursos y conocimientos; para dar 

solución (Castañeda, 2022). Su definición operacional, es el efecto de la 

herramienta propuesta que permitió plasmar la gestión de plazos en los 

procedimientos administrativos en favor de los administrados. Respecto a las 

subcategorías: el ius puniendi del Estado, el procedimiento administrativo, la gestión 

administrativa, la gestión pública moderna, principales características de la gestión 

pública moderna, la calidad de servicio, el servicio público, el liderazgo y 

funcionarios y trabajadores públicos. 

El escenario de estudio fue denominado al lugar donde se desplegó la 

investigación, el lugar físico o experimental; siendo crucial, pues el resultado y su 

interpretación tuvieron dependencia en gran dimensión de este. En ese sentido, se 

tuvo un escenario de setenta colaboradores de una gerencia regional de trabajo del 

norte peruano. 

Según las características del estudio se utilizó un muestreo no probabilístico, 

el cual estuvo compuesta por siete personas directamente relacionadas con el tema 

de la investigación. 

Los entrevistados fueron seleccionados partiendo de un subconjunto de la 

población que se encuentra en el escenario de estudio, se utilizaron diversas 

técnicas para hacer una representación de lo que significa el universo de estudio. 

La investigación contó con la participación de siete profesionales que 

colaboraron en la realización de la guía de entrevista -instrumento (Hernández et 

al, 2017). 

Las técnicas se encontraron referidas a las ilustraciones que se utilizaron 

para recolectar datos e información con el fin de contrastar alternativas de solución 

(García, 2023). 

La entrevista, mediante la interacción humana como simple intercambio de 

información oral. En particular, brinda a la persona que la realiza una oportunidad 



14 

más efectiva para determinar la veracidad u otras cualidades de su informante o 

candidato que simplemente examina los documentos (Hossain, 2022). 

El instrumento es la guía de entrevista, que se realizó a siete profesionales 

de una gerencia regional de trabajo del norte peruano. 

Tabla 1 Caracterización de los sujetos de estudio 

Caracterización de los sujetos de estudio 

Código Género Profesión Área 

Sujeto 1 Masculino Sociólogo Despacho de gerencia 

Sujeto 2 Masculino Abogado Despacho de gerencia 

Sujeto 3 Femenino Administrador Despacho de gerencia 

Sujeto 4 Masculino Abogado Despacho de gerencia 

Sujeto 5 Masculino Administrador Administración 

Sujeto 6 Femenino Administrador Despacho de gerencia 

Sujeto 7 Masculino Ingeniero de sistemas Administración 

La validación la entrevista, fue sometida a la aprobación profesional de tres 

expertos con crédito ético y técnico relacionados a la investigación. 

El análisis de datos en investigaciones cualitativas fue recopilar, analizar e 

interpretar datos que no fueron realizados cuando el trabajo de campo finaliza, sino 

que se realizó mediante un esclarecimiento de los datos y una inicial discusión 

mediante la hermenéutica. Las siguientes tareas estuvieron incluidas en este 

análisis de datos: Se revisó la información recopilada de las fichas textuales y los 

comentarios. Después vino el análisis, que registra cada etapa del sumario 

metódico, en el que se debió ejecutar el examen de calidad de datos, impugnando 

los datos imprecisos o sesgados. (Ruiz et al., 2021). 

Se diseñó la guía de entrevista, posterior a eso se realizó las coordinaciones 

vía celular, en la cual se programó la fecha y horario de entrevista con participantes, 

asimismo se les facilitó el formato para que tengan conocimiento del tema a tratar, 

el mismos que se procesó en el software ATLAS TI versión 9. 

En los aspectos éticos, según el Código de Ética de la Universidad César 

Vallejo, aprobado mediante Resolución N°0470-2022/UCV, en sus incisos f) y g) del 

artículo 3, respecto a principios éticos de investigación, señala a la justicia: 

corresponde a que los participantes sostuvieron un igualitario trato durante la 

investigación. 
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III. RESULTADOS

Objetivo general: Implementar un sistema de semaforización de control de plazos, 

brindará mejores resultados para la gestión administrativa en una gerencia regional 

trabajo del norte peruano-2024. 

Implementación de un sistema de semaforización de control de plazos 

Nota. Mediante el desarrollo de una investigación cualitativa y para 

desarrollar el presente objetivo, se utilizó la técnica de la entrevista recopilando 

información, considerando las siguientes categorías: a la interrogante uno, si la 

gerencia regional, cuenta con algún sistema de control de plazos de los 

procedimientos administrativos, obteniendo respuestas por parte de los 

entrevistados, en su mayoría indican que la gerencia regional de trabajo, no cuenta 

con un sistema de control de plazos; en su minoría señalan que, si hay un sistema 

de semaforización, pero no funciona actualmente. Como es de apreciar en ambas 

respuestas indican necesidad y ausencia de un sistema de control en dicha 

gerencia, no existiendo una respuesta que se oponga al planteamiento de la 

instalación de un sistema de control de plazos. A la pregunta dos, en relación a si 

las actuales normas administrativas permiten desarrollar el procedimiento 

administrativo dentro del plazo establecido; se ha obtenido como respuestas por 

parte de seis entrevistados que, si existe dentro del marco normativo actual, la Ley 

N° 27444 y los plazos de los procedimientos administrativos de la entidad están 

establecidos en el TUPA y varían conforme a cada procedimiento; tres 

entrevistados señalan que, no se cumplen los plazos, por motivos de carga laboral 

Figura 1 Implementación de un sistema de semaforización de control de plazos 
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y dos entrevistados por falta de personal. 

Respuesta que, si se condice con el objetivo en análisis, pues los 

entrevistados consideran de manera mayoritaria que existe una norma legal que 

avala un sistema de control de plazos, el cual es la Ley N° 27444, pero que con el 

sistema actual no se cumplen los plazos, por razones de carga laboral y falta de 

personal. 

Primer objetivo específico: Desarrollar la doctrina y bases teóricas de gestión 

pública, sistema de semaforización de control de plazos y gestión administrativa en 

una gerencia regional de trabajo del norte peruano, en la legislación nacional. 

El presente objetivo está direccionado para percibir el nivel de conocimiento 

teórico de los trabajadores que colaboran con el desarrollo de la presente entrevista. 

Bases teóricas de gestión pública, plazos y gestión administrativa 

Nota. Por lo tanto, se plantearon en la entrevista las siguientes preguntas: 

La pregunta cuatro: ¿Cuál es su opinión con relación a que el sistema de 

semaforización de control de plazos permitirá atender de manera adecuada y sencilla 

los expedientes administrativos?; obteniendo de seis entrevistas una respuesta 

concordante que fue brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma; y tres 

respuestas coincidentes de brindar un servicio adecuado, para una satisfacción del 

administrado. 

Las respuestas obtenidas permiten percibir que los entrevistados si cuentan 

con una idea de un sistema de semaforización y gestión pública, pues vinculan estas 

Figura 2 Bases teóricas de gestión pública, plazos y gestión administrativa 
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dos categorías con un servicio adecuado del servidor y que también se enfoca en la 

satisfacción del administrado sobre las funciones que deben de recibir, por parte de 

la gerencia encargada de solucionar sus peticiones o trámites administrativos. 

La pregunta cinco hace referencia a un análisis de gestión pública se facilite 

una mejor y adecuada atención en beneficio de sus administrados, de las respuestas 

de los entrevistados se ha obtenido siete respuestas relacionadas a servicio, siendo 

las más recurrentes brindar un servicio adecuado y mejorar la calidad de prestación 

de servicio; respecto a la categoría gestión pública, existe en las respuestas de tres 

entrevistados que se busca una gestión óptima, eficiente, eficaz, para lograr la 

satisfacción del administrado (dos entrevistados). 

Las respuestas obtenidas por parte de los entrevistados indican que tienen las 

nociones generales de gestión administrativa en el sector público, situación que se 

condice con el presente primer objetivo específico. 

Para complementar el nivel de conocimiento respecto a gestión administrativa 

en el sector público en la legislación peruana, se ha considerado preguntar respecto 

a la noción de la gestión moderna y los avances tecnológicos, para ello se planteó la 

pregunta seis referente al gobierno digital, implementado en el gobierno regional y la 

necesidad de algunas actualizaciones; obteniendo como resultado: tres entrevistados 

que se debe implementar sistemas digitales, tres entrevistados que los 

procedimientos administrativos deben estar en vanguardia de la tecnología; además 

dos entrevistados que se necesita la modernización del Estado, para mejorar la 

calidad de prestación de servicios (un entrevistado). Es de entender que los 

entrevistados quienes son funcionarios y servidores públicos, necesitan estar a la 

vanguardia de la tecnología mediante la utilización de sistemas modernos y práctico 

que agilicen el trabajo, brindando un adecuado servicio a los administrados, es por 

ello que en su mayoría manifiestan la necesidad de implementar sistemas digitales 

que permitan una adecuada atención a los administrados en los plazos establecidos 

por la ley. 

Segundo objetivo específico: Describir la realidad normativa de la gestión 

administrativa de los plazos dentro del procedimiento administrativo en una gerencia 

regional trabajo del norte peruano, en la normatividad peruana. 
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Realidad normativa de los plazos administrativos 
 

 
Nota. Bajo esta inquietud se plantea la pregunta catorce en la entrevista, 

respecto a las normas que sustenta el control de plazos de los procedimientos 

administrativos, obteniendo las siguientes respuestas: de manera totalitaria (siete 

entrevistados) que el control de plazos se sustenta en el artículo 153° de la Ley N° 

27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, 

A la pregunta siete, respecto al Estado y su preocupación por modernizar la 

administración de sus entidades públicas: dos entrevistados consideran que, el 

Estado ha venido tomando medidas para modernizar la administración pública; en 

algunas entidades si se está implementando la modernización (dos entrevistados); sí 

existen normas respecto a la modernización de la gestión pública (un entrevistado); 

mientras contrariamente dos entrevistados contrariamente señala la falta de inversión 

del Estado, y que no hay voluntad política para su aplicación e implementación. 

A la pregunta ocho, referente a cuál es el nivel de aprobación de la gestión 

administrativa en la gerencia regional; cuatro entrevistados señalan que, existe una 

aprobación de nivel medio ante la existencia de retrasos para la tramitación de los 

procedimientos administrativos; además un entrevistado señala que existe una 

gestión comprometida y dos entrevistados que no existe un instrumento de medición. 

Tercer objetivo específico: Analizar la problemática del estado actual del cumplimiento 

de los plazos administrativos de las actuaciones y/o servicios administrativos de la 

gerencia regional de trabajo del norte peruano. 

Figura 3 Realidad normativa de los plazos administrativos 
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Problemática del estado del cumplimiento de los plazos administrativos 

 
Nota. Para ello se formuló la interrogante (pregunta nueve de la entrevista) en 

referencia a la gestión pública moderna instalada en la institución donde labora; 

obteniendo de los entrevistados las siguientes apreciaciones: dos entrevistados 

señalan que no está modernizada, un entrevistado que se encuentra parcialmente 

modernizada, por cuanto falta mucho por implementar en lo que es gobierno digital; 

otro entrevistado señala que falta la implementación de un sistema de control, además 

un entrevistado señala que existe una moderna gestión pública que sí se ve reflejada. 

Respecto a la interrogante sobre las competencias digitales y capacitaciones 

recibidas (pregunta diez de la entrevista); señalan dos entrevistados que comprende 

el uso de herramientas digitales y tecnológicas. Las respuestas obtenidas de los 

entrevistados, respecto al presente objetivo, indican que la institución no cuenta con 

una gestión moderna, sino la consideran parcialmente moderna, esto se refleja por la 

falta de implementación de sistemas que permitan un adecuado manejo y 

cumplimiento de los plazos procedimentales administrativos. 

A la pregunta doce de la entrevista que hace referencia a la experiencia en la 

institución, y el nivel de servicio que se viene prestando; los entrevistados de manera 

mayoritaria, han señalado que el nivel de servicio es regular, y bajo esta apreciación 

permite plantear mecanismos que deban integrarse a la gestión administrativa, para 

optimizar el servicio que debe brindar la gerencia. 

Figura 4 Problemática del estado del cumplimiento de los plazos administrativos 
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IV. DISCUSIÓN 

Del objetivo general: Si la gerencia regional, cuenta con algún sistema de 

control de plazos de los procedimientos administrativos, los entrevistados han 

señalado niveles de dificultad respecto a este extremo, siendo la opinión mayoritaria 

que la gerencia regional de trabajo del norte peruano, no cuenta con un sistema de 

control de plazos; además de otros entrevistados que aun siendo una opinión 

minoritaria señalan que actualmente si hay un sistema se semaforización, pero no 

funciona; y bajo dicha apreciación es de entender que es necesario la implementación 

de un sistema de semaforización para controlar los plazos, además que dicha 

institución si cuenta con normas administrativas actuales que permiten desarrollar el 

procedimiento administrativo, siendo otro factor importante el respaldo de un marco 

normativo actual como es la Ley N° 27444 y el TUPA de la Entidad, en los cuales 

están contemplados los plazos de los procedimientos administrativos y varían 

conforme a cada procedimiento; que permitirá la propuesta de una futura aplicación o 

modificación de sistemas administrativos para brindar un mejor y adecuado servicio a 

los administrados por parte de la gerencia regional de trabajo del norte peruano; 

Esta apreciación de los entrevistados tiene coincidencia con el estudio de 

Torres (2020) quien analiza influencias degestión administrativa para mejorar la 

calidad de atención en una entidad deTrujillo, quien en su investigación concluye que, 

si existe buena influencia y significativa en la gestión administrativa en los plazos 

administrativos y la atención de calidad en la entidad pública de Trujillo, 2020. Esto 

tiene concordancia con las teorías de USAID (2020) en Ecuador, las instituciones 

públicas no encontraban estrategias para administrar la economía pública, mediante 

las políticas de gestión económica, por lo que fue necesario aportar al cumplimiento 

de objetivos de programas y proyectos, establecer un sistema de alertas, permitiendo 

implementar acciones óptimas, para un resultado de planificación institucional. En las 

instituciones públicas de otros países cuya situación administrativa es muy parecida 

a la nuestra, como en Colombia, Chile, entre otros. los enfoques de gestión 

administrativa evolucionan y se alinean a diversos factores, los mismos que se 

relacionan directamente sobre los plazos administrativos y calidad del servicio. 

(Pacheco, 2023). Han tenido que recurrir a innovaciones administrativas mediante 

nuevos enfoques de gestión pública, como es el caso que nos señala en el informe 

USAID de Ecuador, llegando a instalar un sistema de control de plazos administrativos 

para corregir, las deficiencias en los plazos por trámites administrativos y el MINSA 
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(2022) ha sostenido el problema de acumulación de expedientes administrativos en 

diversas áreas, llegando a desarrollar un diagnóstico el mismo que les permitió 

encontrar correctivos, en consecuencia, llegaron a aperturar un sistema de 

semaforización, que fue adecuado dentro del marco de control del presupuesto por 

resultados (2021–2022). Tiene concordancia con la doctrina de Kulev (2023) que el 

control de plazos tiene su primer precedente en el Derecho Procesal Penal, 

sosteniendo en su normatividad una herramienta de defensa a pro del sujeto 

investigado llamado control de plazo. Además, Contreras (2023) el momento legal 

que debe finalizar el proceso investigatorio. 

En este apartado se muestran la información obtenida de las entrevistas 

desarrolladas las mismas que son discutidas utilizando la teoría relacionada La 

intención de desarrollar la presente, es proponer un sistema de semaforización de 

control de plazos que brindará mejores resultados para la gestión administrativa en 

una gerencia regional de trabajo del norte peruano-2024, para que la institución pueda 

contar con un mecanismo visual que permitirá identificar y reconocer los plazos, 

utilizando los colores verde, amarillo y rojo, mediante los cuales advertirán cuando los 

procedimientos se encuentren dentro de los plazos, los plazos por vencer, y los plazos 

vencidos respectivamente. Ante esta problemática, surge la necesidad de que los 

procedimientos administrativos sean sostenidos por un sistema informático de 

semaforización de control de plazos, lo cual permitirá que, los servidores civiles 

resuelvan los procedimientos dentro de los plazos, el mismo que sirve como control 

por parte del superior jerárquico; asimismo, permitirá mejorar la calidad de la 

prestación de los servicios a los administrados. La investigación coincide con MINSA 

(2022) donde se dio el uso de los semáforos para el seguimiento de las metas de 

programas presupuestales, el cual puede ser replicado para un mejor control de los 

plazos en los procedimientos administrativos. En ese sentido, concuerda con la teoría 

de Kulev (2023), la cual se toma como referencia para iniciar una propuesta de 

sistema de semaforización, para llegar a un adecuado control de plazos dentro del 

sistema administrativo, el mismo que evitará carga procedimental y atención oportuna 

al administrado. 

El objetivo específico primero: Desarrollar la doctrina y bases teóricas de 

gestión pública, sistema de semaforización de control de plazos y gestión 

administrativa en una gerencia regional de trabajo del norte peruano, en la legislación 

peruana, las respuestas de las entrevistas obtenidas permiten percibir que los 



22 

entrevistados que son servidores civiles, si cuentan con una idea o concepto de lo 

que significa un sistema de semaforización de control de plazos, además 

conceptualizan lo que entienden por gestión pública, considerando en sus 

comentarios que a esta categoría lo vinculan en ser parte y/o tener asociación con las 

dos categorías como es contar con un servicio adecuado del servidor y que también 

se enfoca en la satisfacción del administrado sobre las funciones que deben de recibir 

por parte de la gerencia encargada de solucionar en el tiempo establecido en la 

norma, las peticiones o trámites administrativos presentados. Esta posición de los 

entrevistados es similar al antecedente de Huaypar (2023) cuyo estudio analiza 

aclarar el nivel de influencia de la gestión administrativa en la gestión documentaria, 

concluyendo que la gestión administrativa sostiene influencia distintiva respecto a la 

gestión de documentos dentro del archivo registral-SUNARP; esperando que una 

adecuada gestión administrativa permita progresar la gestión documentaria. Lo 

mismo se condice con Córdova (2022) el cual señala que la gestión vincula acciones 

encargadas de dirigir de manera consecutiva, y en orden aquellas funciones que 

desarrollan las instituciones, a través de un planificado trabajo, con organización, bajo 

control y encaminado por funcionarios con la responsabilidad de dirigir al éxito dicha 

institución. Y la teoría señalada por Robledo (2020) quien analiza el principio de 

eficacia sobre la producción de objetivos programados mediante de la normativa y a 

la prestación de servicios a cargo de la administración. El principio de simplicidad 

consiste en dotar de sencillez y facilidad de comprensión al procedimiento, buscando 

evitar, su complicación por cualquier aspecto riguroso de la secuencia procedimental. 

Cuando se contraria a este principio, surge la noción de la barrera burocrática. Lo que 

permite establecer, que los entrevistados quienes tienen las nociones de gestión 

pública y la relacionan a mecanismos de desarrollo para un adecuado servicio, siendo 

necesario mecanismos de control, tal como lo señala la doctrina de Córdova (2022), 

estas ideas tienen relación para que mediante una gestión administrativa en el sector 

público actualizado se brinde la implementación de un sistema de semaforización. 

En relación con el segundo objetivo específico: Describir la realidad normativa 

de la gestión administrativa de los plazos dentro del procedimiento administrativo en 

una gerencia regional de trabajo del norte peruano, en la normatividad peruana. En 

las entrevistas la información que se ha recopilado nos indica que, si tienen 

conocimiento de este sustento legal, al señalar que el control de plazos se sustenta 

en el TUO de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General; 
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además que el estado mediante ciertas medidas se encuentra en plan de modernizar 

la administración pública en algunas entidades señalando las normas respecto a la 

modernización de la gestión pública. Pero en la actualidad existe en su institución un 

promedio medio de aprobación por parte de los administrados, debido a la existencia 

retrasos para la tramitación de los procedimientos administrativos. Estas opiniones 

obtenidas, tienen coincidencia con la investigación realizada por Acosta (2023) quien 

analiza la correspondencia entre la gestión administrativa y las recomendaciones 

implementadas procedentes de informes auditados en una Beneficencia de la Región 

Lambayeque, cuyo resultado fue positivo para establecer esa vinculación entre la 

gestión administrativa y la implementación de recomendaciones derivadas de los 

informes de auditoría, representando que, mejor funciona la gestión administrativa, 

mejor será el ejercicio de la ejecución de recomendaciones dentro de la institución. 

Además, tiene concordancia con la teoría de Yunching (2022) quien hace mención 

aspectos normativos como la Ley Marco de la Modernización de la Gestión Púbica, 

además considera que existe una tarea firme por parte del Estado, el cual tiene que 

hacer reiterados esfuerzos con la finalidad de exponer en favor de la población los 

efectos positivos que mejorará su atención en las entidades. En el análisis por parte 

de los entrevistados hacen referencia que si conocen aspectos normativos de la 

gestión administrativa de los plazos dentro del procedimiento administrativo como es 

el Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo 

General, la investigación de Acosta (2023) quien desarrolla un análisis de información 

administrativa y correspondencia a la gestión administrativa, y el autor Yunching 

(2022) quien estudia los aspectos normativos administrativos entre ellas la Ley Marco 

de la Modernización de la Gestión Púbica, entendiendo que si existe el marco 

normativo necesario para que la propuesta de la instauración de un sistema de 

semaforización se instale en una gerencia regional de trabajo del norte peruano. 

En el tercer objetivo específico: Analizar la problemática del estado actual del 

cumplimiento de los plazos administrativos de las actuaciones y/o servicios 

administrativos de la gerencia regional de trabajo del norte peruano. 

Los entrevistados en referencia a la problemática del estado actual del 

cumplimiento de los plazos administrativos, manifiestan que la gestión pública 

moderna instalada en la institución donde labora no está plenamente modernizado el 

sistema de gestión administrativa, pues las respuestas brindadas en su mayoría de 

que se encuentra parcialmente modernizada y otra respuesta drástica de que no, que 



24 

esta situación permite implementar nuevos mecanismos para lograr la modernización 

de la gerencia, así como de las competencias digitales mediante capacitaciones que 

deben recibir que corresponden al uso de herramientas digitales y tecnológicas, 

señalan que el nivel de servicio es regular, y bajo esta apreciación permite plantear 

mecanismos que deban integrarse a la gestión administrativa. Esto tiene 

concordancia con el antecedente en la investigación de Madueño (2022) quien 

plantea la eficacia en la simplificación administrativa en relación con los 

procedimientos propios de la administración acorde a lo establecido en el TUPA de la 

Municipalidad Distrital de Reque, concluyendo que sobre la distribución 

organizacional, cuenta con porcentaje significativo negativo, el cual es un indicador 

para que se realice toma de medidas dentro de la estructura organizativa, para 

mejorar el servicio dentro de la municipalidad. Además, tiene correspondencia con la 

teoría de Mark (2020) la cual denomina teoría del ejercicio de un deber público de 

prestación de servicio, difícilmente se supedita a un plazo determinado, en el 

momento que da vencimiento en la Administración existe la imposibilidad de 

actuación. Del análisis de los resultados obtenidos en la investigación, podemos 

mencionar que, una de las deficiencias de la gerencia regional de trabajo, es el 

incumplimiento de los plazos para los procedimientos administrativos establecidos en 

el TUPA de la entidad, esto es originado por la carga procedimental, gestión deficiente 

de los órganos de alta dirección, falta de personal, personal no capacitado y carencia 

de especialización. Ello, produce efectos jurídicos negativos como la queja por 

defectos de tramitación, silencio administrativo, caducidad del procedimiento y 

responsabilidad administrativa, penal y civil; la insatisfacción de los administrados e 

inseguridad jurídica; lo que coincide con la teoría de Mark (2020) sobre el ejercicio de 

un deber público de prestación de servicio, en la cual la administración está obligado 

a dar una respuesta motivada y fundada en derecho, incluso cuando haya transcurrido 

el plazo previsto por la norma. 
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V. CONCLUSIONES

1. La gerencia regional de trabajo del norte peruano, no cuenta con un

sistema de semaforización de control de plazos de los procedimientos

administrativos; a pesar de que existen dos opiniones de entrevistados

que indican que actualmente si existe, pero no está operativo; en ambas

respuestas indican necesidad y ausencia de un sistema de

semaforización en dicha gerencia, no existiendo una respuesta que se

oponga al planteamiento de la instalación de dicho sistema informático,

que mediante sus características técnicas de control, se consigan los

resultados óptimos de atención, servicio y en el tiempo previsto por la

norma regional.

2. Dentro del desarrollo de la doctrina y bases teóricas de gestión pública

y sistema de semaforización, se puede deducir que mediante la gestión

pública que es entendida por los funcionarios y servidores civiles, es

posible que se brinden actualizaciones de políticas sociales

relacionadas al desarrollo social desde las instituciones públicas, como

es la posibilidad de instalar un sistema de semaforización de plazos, en

beneficio de los administrados de una gerencia regional de trabajo del

norte peruano.

3. Existe una norma legal general de gestión administrativa respecto a los

plazos, teniendo en cuenta el articulo IV, inciso 1.2 (principio del debido

procedimiento y plazo razonable) del Título Preliminar y el artículo 86°,

inciso 5 (deber de la autoridad administrativa de actuar céleremente) del

TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General; así como el

TUPA de la entidad como norma regional, donde varían los plazos

conforme a cada procedimiento administrativo.

4. La problemática existente para que no se pueda otorgar el cumplimiento

de los plazos administrativos en la gerencia regional de trabajo del norte

peruano, es debido a la carga procedimental, ante la incidencia de

presentaciones de solicitudes por parte de los administrados, esta

situación viene acompañada por la falta de personal, al contar con

recurso humano limitado, y la falta de capacitaciones al personal en sus

diversas áreas, por el problema de la carencia de especialización.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Al gerente regional de trabajo, se sugiere el desarrollo, implementación

y funcionabilidad del sistema de semaforización de control de plazos

administrativos, el cual sostendrá una característica especial, siendo

que los plazos se visualicen mediante colores; así como, capacitar al

personal sobre competencias digitales y el uso de dicho sistema. Lo cual

permitirá brindar una respuesta a las peticiones de los administrados,

dentro del plazo previsto por el TUPA de la entidad o en un plazo

razonable.

2. Al presidente regional del gobierno regional, se le propone que apliquen

innovaciones en la gestión administrativa de plazos, para ello debe de

dotar de todas las facilidades de logística disponible, servidores

capacitados para que se ejecute la implementación de un sistema de

semaforización de plazos, la cual va a acceder un adecuado

funcionamiento y atención de la gerencia correspondiente, tanto a la

institución como a los administrados.

3. Al gerente regional de trabajo, se le sugiere medidas de control y

supervisión de los plazos de los procedimientos administrativos, las que

estará a cargo bajo su persona. Así como de constantes monitoreos al

personal responsable de los procedimientos, para que den

cumplimiento estricto a los plazos establecidos por el TUPA de la

entidad, todo ello con el fin de brindar a los administrados un

procedimiento adecuado y oportuno, evitando así, barreras burocráticas

innecesarias.

4. Al gerente regional de trabajo, se propone ampliar el presupuesto de

gasto, para la adquisición, instalación y puesta en marcha de

mecanismos tecnológicos como es el sistema de semaforización de

plazos, que traerán beneficios como evitar la carga procedimental, ante

la incidencia de presentaciones de trámites por parte de los

administrados, además de contar con personal capacitado de sistemas

de tecnología actualizado, brindando las capacitaciones continuas y

necesarias al personal en sus diversas áreas, para brindar un adecuado

servicio y satisfacción al administrado.
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ANEXOS 
Anexo 1. Matriz de consistencia 

Formulación del 

problema 
Objetivos Categorías 

Escenario y 

participantes 

Enfoque /tipo/ 

diseño 

Técnicas / 
instrumento 

Problema general 
¿De qué manera la 
implementación el 

sistema de 
semaforización de control 

de plazos, brindará 
mejores resultados para la 
gestión administrativa en 
una gerencia regional de 
trabajo del norte peruano, 

2024? 

Objetivo General 
Implementar un sistema de 

semaforización de control de plazos, 
brindará mejores resultados para la 

gestión administrativa en una gerencia 
regional de trabajo del norte peruano, 

2024. 
Objetivos Específicos 

a. Desarrollar la doctrina y bases
teóricas de gestión pública,
sistema de semaforización de
control de plazos y gestión
administrativa en una
gerencia regional de trabajo
del norte peruano en la
legislación peruana.

b. Describir la realidad normativa
de la gestión administrativa de
los plazos dentro del
procedimiento administrativo
en una gerencia regional de
trabajo del norte peruano, en
la normatividad peruana.

c. Analizar la problemática del
estado actual del cumplimiento
de los plazos administrativos
de las actuaciones
administrativas de la gerencia
regional de trabajo del norte
peruano.

Sistema de 
semaforización de 

control 
de plazos 

Gestión 
administrativa 

Unidad de análisis 

Colaboradores de la 
gerencia regional del norte 

peruano 

Escenario 

Gerencia regional de 
trabajo del norte peruano 

Participantes 

7 participantes 

profesionales de la 
gerencia regional de 

trabajo del norte peruano 

Muestreo no probabilístico 
por conveniencia 

Enfoque 
cualitativo 

Tipo 
básico 

Diseño 
fenomenológico 

Entrevista/Guía de 
entrevista 



Anexo 2. Matriz de categorización 

Categoría de 
estudio 

Definición conceptual Subcategoría Indicador 
ÍTEM 

Sistema de 
semaforización de 

control de 
plazos 

Definición conceptual: Está 
constituido mediante 
manifestación al debido 

procedimiento y manifiesta 
respecto a lapso de tiempo 
suficiente para aclaración 
de determinados actos. 

(Adwan et 
al., 2024) 

Definición de control de plazo 

Principios del procedimiento 
administrativo 

El principio de eficacia 

El principio de simplicidad 

Modernización de la gestión pública 

Gestión pública 

Gobierno digital 

Procedimiento administrativo 

Desarrollo del procedimiento 

Desarrollo del procedimiento 

Aplicación de estrategias 

Estrategia 

Sistema administrativo 

1-2

3 

4 

5 

6 

7 



Categoría de 
estudio 

Definición conceptual Subcategoría Indicador 
ÍTEM 

Gestión 
administrativa en 

una gerencia 
regional de trabajo 

en el norte del 
país. 

Definición conceptual: Es 
un conjunto de decisiones 
necesarias con el fin que 
una institución consiga su 

objetivo. Representa la 
necesidad de realizar 
estrategias, técnicas, 

recursos y conocimientos; 
para dar solución 

(Castañeda, 2022) 

Definición de gestiónadministrativa 

Gestión pública moderna 

Calidad de la prestación deservicios 

Servicios públicos 

El liderazgo de la dirección 

Marco normativo 

Funcionamiento estratégico 

Principales características 

Funcionamiento estratégico 

Atención al usuario 

Resultado 

Respaldo legal 

8 

9-10

11 

12 

13 

14-15



 

Anexo 3. Instrumento para la recolección de datos 

 
Guía de entrevista para medir las categorías sistema de semaforización de 
control de plazos y gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo 
del norte peruano 
 

Estimado/a participante: 
 

Esta es una investigación llevada a cabo por estudiantes de la Universidad César 
Vallejo; la información recopilada será anónima, será tratada de forma 
confidencial y tiene una finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 
voluntaria; SÍ ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para participar en la investigación 
que tiene como título: Sistemade semaforización de control de plazos para 
gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo del norte peruano. 
Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigación se 
publiquen manteniendo mi anonimato. 

Datos generales: 
Edad: Sexo: 
   
Entidad donde labora:    
   
Especialidad:  
   
Cargo:  
   
Tiempo que labora en la Entidad:    
   
Condición laboral: Nombrado ( ) Contratado ( ) Independiente ( ) 

 
Objetivo General: Implementar un sistema de semaforización de control de 

plazos, brindará mejores resultados para gestión administrativa en una gerencia 

regional de trabajo del norte peruano, 2024. 

 

Instrucciones: La entrevista consta de 15 preguntas. Por favor, responda cada una 
de ellas según su experiencia. 

 

Sistema de semaforización de control de plazos 
 

Pregunta 1: ¿La gerencia regional, cuenta con algún sistema de control de plazos 
de los procedimientos administrativos? 

 
Pregunta 2: ¿Podría ilustrarnos, si las actuales normas administrativas permiten 
el desarrollo adecuado de un procedimiento administrativo dentro del plazo 
establecido y sin dilaciones, en una gerencia regional del norte de nuestro país? 

 
Pregunta 3: ¿Considera usted que la implementación de un sistema de 
semaforización de control de plazos, permitirá celeridad en la atención de 
expedientes administrativosen una gerencia regional? 

 



Pregunta 4: ¿Cuál es su opinión en relación a que el sistema de semaforización 
de control de plazos, permitirá atender de manera adecuada y sencilla los 
expedientes administrativos? 

Pregunta 5: ¿Cuál sería su análisis respecto a que mediante la gestión pública se 

facilite una mejor y adecuada atención en beneficio de sus administrados? 

Pregunta 6: ¿El gobierno digital, implementado en el gobierno regional, necesita 
algunas actualizaciones? 

Pregunta 7: ¿Considera usted, que el Estado se viene preocupando por 
modernizar la administración de sus entidades públicas? 

Gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo del norte peruano 

Pregunta 8: ¿Cuál es el nivel de aprobación de la gestión administrativa en la 
GerenciaRegional? 

Pregunta 9: ¿Considera usted, que la gestión pública moderna está instalada en 
la institución donde usted labora? 

Pregunta 10: ¿Explique que comprende las competencias digitales y detalle las 
capacitaciones que ha recibido respecto a ella? 

Pregunta 11: ¿Explique si al instalar el sistema de semaforización de control de 
plazos,la calidad de servicios, de qué forma considera usted contribuirá a mejorar 
el control deplazos de la gerencia regional? 

Pregunta 12: ¿Según su experiencia en la institución, como considera el nivel de 
servicio que viene prestando la gerencia regional? 

Pregunta 13: ¿Cuál es su opinión respecto a que una nueva gestión implemente 
el control de plazos, lo cual generaría ampliar la carga laboral en las oficinas de 
la gerencia regional? 

Pregunta 14: ¿En qué normas se sustenta el control de plazos de los 
procedimientos administrativos? 

Pregunta 15: ¿Cuál es su análisis que nos podría alcanzar respecto a proponer 
directivas, lineamientos o instructivos para la operatividad del uso de semáforo 
de control de plazos administrativos? 

¡Muchas gracias por su participación! 



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

Nombre del instrumento  

Nombres y apellidos del experto  

Documento de identidad  

Años de experiencia laboral  

Máximo grado académico  

Nacionalidad  

Institución laboral  

Labor que desempeña  

Número telefónico  

Correo electrónico  

 

Firma 
 

Fecha DD/ MM / AA 



Anexo 4. Validación de expertos del instrumento 



 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 

 

 





 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 



Anexo 5. Evidencia de validación del instrumento 



Anexo 6. Reporte de similitud en Software Turmitin 



Anexo 7. Data general de resultados 

Categorización de preguntas y respuestas de la guía de entrevista 

Objetivo general: Proponer un sistema de semaforización de control de plazos, 
brindará mejores resultados para gestión administrativa en una gerencia regional 
de trabajo del norte peruano, 2024. 

Categorización de 
preguntas 

Categorización de respuestas 

1. ¿La gerencia
regional, cuenta 
con algún sistema 

de control de 
plazos de los 

procedimientos 
administrativos? 

E1. - Si, hay un sistema se semaforización, pero no funciona 
actualmente 

- Controlar los plazos establecidos en el TUPA

E2. No cuenta con un sistema de control de plazos 

E3. No cuenta con un sistema de control de plazos 

E4. No cuenta con un sistema de control de plazos 

E5. No cuenta con un sistema de control de plazos 

E6. No cuenta con este sistema de control de plazos 

E7. Sí, hay un sistema se semaforización, pero no funciona 
actualmente 

2. ¿Podría
ilustrarnos, si las 
actuales normas 
administrativas 

permiten el 
desarrollo 

adecuado de un 
procedimiento 
administrativo 

dentro del plazo 
establecido y sin 

dilaciones, en una 
gerencia regional 

del norte de 
nuestro país? 

E1. Si dentro del marco normativo actual, están establecidas 
los procedimientos administrativos 

E2. Las normas administrativas laborales varían conforme a 
cada procedimiento 
E3. No existe hasta el momento 

E4. Existe la Ley N°27444 
No se cumplen los plazos 
Carga laboral 

E5. Los plazos de los procedimientos administrativos de la 
entidad están establecidos en el TUPA 

No se cumplen los plazos 
Carga laboral 

E6. Existe la Ley N°27444 
No se cumplen los plazos 
Carga laboral 
Falta de personal 

E7. Sí permiten 
No se cumplen los plazos 
Falta de personal 

3. Considera usted
que la 

implementación de 
un sistema de 

semaforización de 
control de plazos, 
permitirá celeridad 
en la atención de 

expedientes 
administrativos en 

una gerencia 

E1. Control adecuado de plazos en los procedimientos 
administrativos 
E2. Permitiría la celeridad de los expedientes 

Evitar la prescripción y caducidad 

E3. Permitiría la celeridad de los expedientes 
Beneficio del usuario 

E4. Control adecuado de plazos en los procedimientos 
administrativos 

E5. Control adecuado de plazos en los procedimientos 
administrativos 

Permitirá la celeridad de los expedientes 



 

regional? E6. Control adecuado de plazos en los procedimientos 
administrativos 

Priorizar los expedientes 

E7. Control adecuado de plazos en los procedimientos 
administrativos 

Capacitaciones 
Apoyo de la alta dirección 

4. ¿Cuál es su 
opinión en relación 
a que el sistema 
de semaforización 

de control de 
plazos, permitirá 

atender de manera 
adecuada y 
sencilla los 
expedientes 

administrativos? 

E1. Brindar un servicio adecuado 
Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 

E2. Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 

E3. Ayudar en un control de plazos de los expedientes 
Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 
Satisfacción del administrado 

E4. Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 

E5. Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 

E6. Ayudar en un control de plazos de los expedientes 
Expedientes prioritarios 
Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 

E7. Brindar un servicio adecuado 

 
 
 
 

5. ¿Cuál sería su 
análisis respecto a 

que mediante la 
gestión pública se 
facilite una mejor y 
adecuada atención 

en beneficio de 
sus 

administrados? 

E1. Brindar un servicio adecuado 
Gestión eficaz 
Gestión eficiente 

E2. Buscar una óptima gestión pública 
Satisfacción del administrado 

E3. Servicio de calidad al administrado 
Cumplimiento de los plazos 
Satisfacción del administrado 
Buena imagen de la institución 

E4. Brindar un servicio adecuado 

E5. Tomar la decisión de implementar este sistema de 
semaforización 

Brindar un servicio adecuado 

E6. La gestión pública juega un papel importante 
Gestión eficiente 
Gestión eficaz 
Entorno positivo, productivo y motivador 
Mejorar la calidad de prestación de servicios 

E7. Finalidad de la gestión pública 

 
 

6. ¿El gobierno 
digital, 

implementado en 
el gobierno 

regional, necesita 
algunas 

actualizaciones? 

E1. Sí, los procesos administrativos deben estar en 
vanguardia de la tecnología 

Necesitamos hardware y software 
Modernización del Estado 
Valor público 

E2. Implementar sistemas digitales 

E3. Sí, los procesos administrativos deben estar en 
vanguardia de la tecnología 

E4. Los Gobiernos Regionales son los encargados de 
supervisar, coordinar y administrar los servicios públicos 

Valor público 



 

 E5. Modernización del Estado 
Implementa sistemas digitales 
Mejorar la calidad de prestación de servicios 

E6. Implementar sistemas digitales 

E7. En el campo tecnológico todo es cambiante 
Normas y procesos deben actualizarse 

 
 
 

 
7. ¿Considera 
usted, que el 

Estado se viene 
preocupando por 

modernizar la 
administración de 

sus entidades 
públicas? 

E1. No tiene sentido investigativo la interrogante. 

E2. El Estado ha venido tomando medidas para modernizar 
la administración pública 

Interoperatibilidad entre las entidades públicas 

E3. Los servidores no se preocupan por prepararse para los 
cambios 

E4. En algunas entidades si se está implementando la 
modernización 

Falta de inversión del Estado 

E5. Sí existen normas respecto a la modernización de la 
gestión pública 

Voluntad política para su aplicación e implementación 

E6. El Estado ha venido tomando medidas para modernizar 
la administración pública 

Aprobación de la política nacional de modernización de 
la gestión pública 2030. 
E7. No se preocupa por modernizar 

 
 
 

8. ¿Cuál es el nivel 
de aprobación de 

la gestión 
administrativa en 

la gerencia 
regional? 

E1. No se ha formulado algún instrumento de opinión o 
satisfacción de servicio 

E2. Aprobación es muy buena 
Gestión comprometida 

E3. Nivel medio 

E4. Nivel medio 
Existe retraso para la tramitación de los procedimientos 

administrativos 
E5. Nivel medio 

E6. Nivel medio 

E7. No se ha formulado algún instrumento de opinión o 
satisfacción de servicio 

 
 

9. ¿Considera 
usted, que la 
gestión pública 
moderna está 
instalada en la 
institución donde 

usted labora? 

E1. No tiene sentido investigativo la interrogante 

E2. Siempre va ver falencias en toda institución 
Moderna gestión pública sí se ve reflejada 

E3. Descentralización de los servicios 

E4. No esta modernizada 

E5. Parcialmente, por cuanto falta mucho por implementar 
en lo que es gobierno digital 

E6. No está modernizada 
Falta la implementación de un sistema de control de 

plazos 
E7. En proceso 

10. ¿Explique que 
comprende las 
competencias 

E1. Modernización de la gestión pública en el tema del 
gobierno electrónico 

Permite que todas las instituciones públicas adecuen 



digitales y detalle 
las capacitaciones 

que ha recibido 
respecto a ella? 

sus instrumentos y herramientas en la era digital 
Capacitaciones en el tema general 

E2. Es el uso óptimo de la tecnología que cuenta una 
entidad 

Capacitaciones para optimice su trabajo. 

E3. Fortalecer las habilidades digitales 
Permitan comprender el mundo digital y sus desafíos 
No hemos tenido capacitación 

E4. Modernización de la gestión pública en el tema del 
gobierno electrónico 

Capacitaciones en el SISGEDO 

E5. Uso de herramientas digitales y tecnológicas 
Capacitaciones en el SISGEDO 

E6. Uso de herramientas digitales y tecnológicas 
Capacitación en el SISGEDO 

E7. Capacitaciones son de forma particular 

11. ¿Explique si al
instalar el sistema
de semaforización

de control de 
plazos, la calidad 
de servicios, de 

qué forma 
considera usted 

contribuirá a 
mejorar el control 
de plazos de la 

gerencia regional? 

E1. Brindará mejor servicio optimizando el tiempo de 
respuesta 

Mayor control de las respuestas de cada usuario 
Diagnosticar los cuellos de botella de cada 

procedimiento administrativo 

E2. Serviría para alertar a las autoridades sobre el retraso de 
resolver los expedientes 

Evita las responsabilidades administrativas 

E3. Al instalar el sistema de semaforización permitirá mejorar 
la calidad del servicio 

Los expedientes se atenderían en el plazo establecido 
Satisfacción del administrado 

E4. Al instalar el sistema de semaforización permitirá mejorar 
la calidad del servicio 

E5. Al instalar el sistema de semaforización permitirá mejorar 
la calidad del servicio 

Brindar una respuesta en el plazo previsto por la norma 

E6. Al instalar el sistema de semaforización permitirá mejorar 
la calidad del servicio 

E7. Detectar donde los procesos se atrasan o generan 
cuellos de botella 

Alta dirección tome medidas para agilizar los procesos 
involucrados 

12. ¿Según su
experiencia en la 
institución, como 
considera el nivel 
de servicio que 
viene prestando la 

Gerencia 
Regional? 

E1. No se ha formulado a la fecha algún instrumento de 
opinión o satisfacción de servicio 

E2. Muy buena 

E3. Aún nos falta priorizar 

E4. Nivel regular 

E5. Nivel regular 

E6. Nivel regular 

E7. Nivel regular 

13. ¿Cuál es su
opinión respecto a 

E1. Brindará mejor servicio optimizando el tiempo de 
respuesta 



que una nueva 
gestión 

implemente el 
control de plazos, 
lo cual generaría 
ampliar la carga 

laboral en las 
oficinas de la 

Gerencia 
Regional? 

Mayor control de las respuestas de cada usuario 
Diagnosticar los cuellos de botella de cada 

procedimiento administrativo 

E2. No generaría mayor carga laboral 
Deshacinamiento de los expedientes administrativos 

E3. No genera mayor carga laboral 
Permite mantener al día en los plazos de los expedientes 

E4. No genera mayor carga laboral 
Celeridad en los procedimientos administrativos 

E5. No genera mayor carga laboral 
Dicho sistema debe ser alimentado con información 

desde el ingreso por mesa de partes 

E6. Aumenta la carga laboral 
Capacitaciones 
Resistencia al cambio 
El control de plazos vendría en beneficio si se 

implementa de manera adecuada 
E7. El sistema no está encabezado al sistema de trámite 
documentario, se deberá ingresar nuevamente 

14. ¿En qué
normas se

sustenta el control 
de plazos de los 
procedimientos 
administrativos? 

E1.TUO de la LPAG 27444 

E2. TUO de la LPAG 27444 

E3. TUO de la LPAG 27444 

E4. TUO de la LPAG 27444 

E5. TUO de la Ley N° 27444 como norma general 
TUPA de la entidad como norma regional. 

E6. TUO de la LPAG 27444 

E7. TUO de la LPAG 27444 

15. ¿Cuál es su
análisis que nos
podrá alcanzar

respecto a 
proponer 
directivas, 

lineamientos o 
instructivos para la 

operatividad del 
uso de semáforo 

de control de 
plazos 

administrativos? 

E1. El uso de semáforo debe adecuarse a la LPAG 27444 
Sus directivas e instrumentos que se implemente 

E2. Es una buena iniciativa que debe implementarse 
Brindar un mayor servicio al administrado. 

E3. El uso de semáforo debe adecuarse a la LPAG 27444 

E4. El uso de semáforo debe adecuarse a la LPAG 27444 
Deben proponerse directivas, lineamientos e instructivos 

E5. Deben proponerse directivas, lineamientos e instructivos 
que permitan la funcionabilidad de dicho sistema 

E6. Si se proponen directivas generales y lineamientos, se 
debe precisar la forma de como promover la operatividad de 
los plazos 
E7. Si es para apoyar los procesos es correcto su utilización. 



Anexo 8. Figura de causa - efecto del incumplimiento de plazos 
administrativos 



 

Anexo 9. Desarrollo de la propuesta  
 
PROPUESTA 

Implementación de un sistema de semaforización de control de plazos 

para la gestión administrativa en una gerencia regional de trabajo del norte 

peruano 

Justificación 

De los resultados obtenidos de la guía de entrevista se puede apreciar 

que la mayoría de la población entrevistada afirman que, en una gerencia 

regional de trabajo del norte peruano, no cuenta con un sistema de 

semaforización de control de plazos; asimismo, manifestaron que, al contar 

con el mencionado sistema, permitirá brindar una respuesta en el plazo 

previsto por el TUPA de la entidad. 

Además, una de las deficiencias más reiterativas en la Administración 

Pública, específicamente en una gerencia regional de trabajo del norte 

peruano, es el incumplimiento de los plazos para los procedimientos 

administrativos establecidos en el Texto Único de Procedimientos 

Administrativos – TUPA de la entidad, esto es originado por la carga 

procedimental, gestión deficiente de los órganos de alta dirección, falta de 

personal, personal no capacitado y carencia de especialización por razón de 

la función o materia. Ello, produce efectos jurídicos negativos como la queja 

por defectos de tramitación, silencio administrativo positivo o negativo, 

caducidad del procedimiento y responsabilidad administrativa, penal y civil de 

los servidores civiles y de los órganos de alta dirección; la insatisfacción de los 

administrados e inseguridad jurídica. 

Ante esta problemática, surge la necesidad de que los procedimientos 

administrativos sean sostenidos por un sistema informático de 

semaforización de control de plazos, el cual representará un mecanismo 

visual que permitirá identificar los plazos administrativos, usando los colores 

verde, amarillo y rojo, el cual alertará cuando los procedimientos se 

encuentren dentro de los plazos por vencer y los plazos vencidos 

respectivamente. 

Con la propuesta, los servidores civiles resolverán los procedimientos 

administrativos dentro de los plazos establecidos por la normativa regional, y 



contarán con un mecanismo de control y supervisión por parte del superior 

jerárquico; asimismo, permitirá mejorar la calidad de la prestación de los 

servicios a los administrados. 

Marco teórico 

Según Androniceanu (2021) el gobierno electrónico se sitúa en calidad 

de primer enfoque de gestión pública abocado en exclusiva al uso de las 

tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC). 

Morón (2023) señala que resulta de vital utilidad dentro del 

procedimiento administrativo el factor tiempo, en la cual los administrados 

presentan su petición administrativa a fin de lograr una respuesta motivada y 

oportunamente. El sostenimiento de un plazo permite un control del 

procedimiento para tomar decisiones, bajo esta dirección, es posible contar 

con un crucial papel. El tiempo mantiene una relación con el procedimiento 

administrativo el mismo que sirve de marco general para la realización de los 

actos jurídico-procedimentales, los ordena en una sucesión y les otorga 

regularidad, debiendo de realizarse oportunamente. 

La gestión administrativa es un modelo para proporcionar a las 

organizaciones de todo tipo, las normas, toma de decisiones, valores y 

medios necesarios para el ejercicio de sus operaciones, aplicando las 

dimensiones: planificación, organización, dirección y control en benéficos de 

sus empleados (Córdova, 2022). 

Antecedentes 

MINSA (2022) sostiene el problema del incumplimiento de las metas 

físicas y financieras de los programas presupuestales, mediante un 

diagnóstico le permitió encontrar correctivos, aperturando el uso de los 

semáforos, que fue adecuado dentro del marco de control del presupuesto por 

resultados (2021–2022); el cual puede ser replicado para un mejor control de 

los procedimientos administrativos. 

El Ministerio Público cuenta con un sistema de control de plazos de 

carpetas fiscales, que contiene básicamente el número de carpetas fiscales, 

el plazo de investigación y un semáforo dónde se visualizan los colores verde, 

amarillo y rojo que representan dentro del plazo, plazo por vencer y plazo 

vencido respectivamente. 

Objetivo general 



 

• Mejorar la gestión administrativa mediante el sistema de 

semaforización y la efectividad en una gerencia regional de trabajo 

del norte peruano-2024. 

Objetivos específicos 

• Determinar al sistema de semaforización como mecanismo de 

solución a los procedimientos administrativos dentro del plazo 

previsto por el TUPA de la entidad. 

• Brindar las facilidades necesarias a los funcionarios y servidores 

responsables para ejercer autocontrol de los plazos de los 

procedimientos administrativos a su cargo. 

• Establecer una adecuada gestión administrativa con mejoras en la 

calidad de prestación de los servicios a los administrados de una 

gerencia regional de trabajo del norte peruano-2024. 

Marco legal 
De acuerdo al TUPA del Gobierno Regional de Lambayeque, 

aprobado mediante Decreto Regional N° 054-2018-GR.LAMB/GR, 

contempla 37 procedimientos administrativos y sus plazos para resolver (en 

días hábiles) varían de acuerdo a los procedimientos que pueden ser de 7, 

15 y 30 días respectivamente, por parte de la Dirección de Prevención y 

Solución de Conflictos; pudiendo señalar algunos procedimientos 

administrativos con mayor demanda: i) Aprobación o modificación del 

Reglamento Interno de Trabajo, ii) Cancelación de registro sindical, solo 

después de la disolución del sindicato, iii) Comunicación de reforma de los 

estatutos de la organización sindical, de la nómina de la junta directiva y de 

los cambios que en ella se produzcan; iv) Conciliación administrativa; v) 

Declaratoria de Huelga; vi) Dictamen económico laboral; vii) Divergencia 

sobre el número y ocupación de los trabajadores; viii) Inicio de la negociación 

colectiva; ix) Inscripción en el registro de sindicatos y de federaciones o 

confederaciones; x) Registro de contratos de trabajo a tiempo parcial; xi) 

Registro de convenios colectivos de trabajo; xii) Registro de Juntas Directivas 

para federaciones y confederaciones de servidores públicos (ROSSP), entre 

otros. 

El Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento 

Administrativo General, en su artículo 43º regula el contenido del Texto Único 



de Procedimientos Administrativos; y, en su artículo 153º establece el plazo 

máximo del procedimiento administrativo. No puede exceder de treinta días 

el plazo que transcurra desde que es iniciado un procedimiento administrativo 

de evaluación previa hasta aquel en que sea dictada la resolución respectiva, 

salvo que la ley establezca trámites cuyo cumplimiento requiera una duración 

mayor. 

La Ley Marco de la Modernización de la Gestión Púbica - Ley Nº 

27658, en su artículo 4°, señala que, el proceso de modernización de la 

gestión del Estado tiene como finalidad fundamental la obtención de mayores 

niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor 

atención a la ciudadanía, priorizando y optimizando el uso de los recursos 

públicos. El objetivo es alcanzar un Estado al servicio de la ciudadanía; 

transparente en su gestión y con servidores públicos calificados y 

adecuadamente remunerados. 

Viabilidad 
La presente propuesta resulta viable jurídicamente, por cuanto cuenta 

con respaldo legal en el artículo 39° de la Constitución Política del Perú, 

establece que: “los funcionarios y trabajadores públicos están al servicio de 

la Nación”. Por otro lado, en el Texto Único Ordenado de la Ley de 

Procedimiento Administrativo General, Ley 27444, en su artículo 38 se 

establece el plazo máximo del procedimiento administrativo de evaluación 

previa, no puede exceder 30 días hábiles y el TUPA del Gobierno Regional 

de Lambayeque actualizado con Decreto Regional N° 054-2018- 

GR.LAMB/GR, en el cual se contemplan los treinta y siete (37) 

procedimientos administrativos y sus plazos para resolver (en días hábiles), 

por parte de la Dirección de Prevención y Solución de Conflictos de la 

GRTPE. 



Flujograma de tiempo de respuesta 

Estrategias y acciones recomendadas 

En la implementación del sistema de semaforización de control de 

plazo se realizarán medidas de supervisión, las que estará a cargo del 

gerente regional de trabajo. Además, de constantes monitoreos al funcionario 

o servidor público responsable de los procedimientos administrativos para

que den cumplimiento estricto a los plazos establecidos por el TUPA. 

Beneficiarios 

El sistema de semaforización de control de plazos está dirigida a los 

siguientes usuarios: 

Usuarios internos 

• Funcionarios y servidores regionales: El sistema de semaforización de

control de plazos será una herramienta valiosa para los servidores

civiles regionales, ya que les permitirá resolver los expedientes

administrativos dentro de los plazos previstos por el TUPA, evitando

que exista una acumulación de expedientes por tramitar (carga

procesal).

Usuarios externos

• Administrados: Con la presente propuesta del sistema de

semaforización, los beneficiarios serán los administrados que realizan

sus peticiones administrativas ante la gerencia regional de trabajo y



que mediante este sistema de semaforización se resolverá dentro de 

los plazos estipulados por la norma regional. 

Cronograma y Presupuesto: 

El cronograma de actividades de la propuesta consta de 06 fases: 

El costo para la implementación del sistema informático de semaforización de 

control de plazos asciende a la cantidad de S/. 9,000.00 (nueve mil y 00/100. 

soles), la cual será financiado por la fuente de financiamiento de recursos 

ordinarios en la actividad PPR 103: Fortalecimiento de las condiciones laborales; 

la que tendrá el siguiente cronograma de actividades: 

Ítem Sistema Procesos Presupuesto S/. 

1 
Estudio y Análisis de 

requerimiento 

2 
Desarrollo del sistema de 

semaforización 
5,000.00 

3 
Semaforización 

de procesos 

Prueba de funcionamiento del 

sistema de semaforización 

4 

Manual de usuario 
Capacitación al personal sobre 
competencias digitales y el uso 

del sistema de semaforización 

2,000.00 
2,000.00 

Tiempo 

Actividad 

MESES 2024 

SETIEMBRE OCTUBRE 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

Elaboración del requerimiento del 
área usuaria, (desarrollo del 
sistema de semaforización, 

contratación de especialista en la 
elaboración de software) 

X 

Autorización por parte del 
gerente regional de trabajo 

X 

Desarrollo del sistema de 
semaforización de control de 

plazos, por el personal 
contratado. 

X X X 

Aplicación de la prueba de 
funcionamiento del sistema de 

semaforización 
X 

Elaboración de un manual del 
usuario o de un instructivo para 
el uso de semáforo de control de 

los plazos administrativos. 

X X 

Capacitación al personal sobre 
competencias digitales y el uso 

del sistema de semaforización de 
control de plazos 

X 



Diagrama de propuesta 

Nota. Elaboración propia 



Anexo 10. Validación de expertos de la propuesta 













 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 





 

Anexo 11. Evidencia de validación de la propuesta. 
 

 

 

 




