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RESUMEN

En la presente investigaciébn se tuvo como objetivo determinar el impacto que
genera la desactualizacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA) en la atencion de usuarios de la municipalidad provincial de Cariete. La
investigacion fue de tipo basica, disefio fundamentado, nivel descriptivo y emple6
el enfoque cualitativo; la técnica aplicada fue la entrevista estructurada y el
instrumento de recoleccion fue la guia de entrevista, respecto de un total de seis
participantes tres trabajadores administrativos y tres funcionarios del antes anotado
gobierno local, se pudo contrastar que los entrevistados manifestaron que el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos esta desfasado, que no se respetan los
plazos establecidos en él mismo, existen tramites excesivamente burocréaticos, no
se aplica la simplificacion administrativa, el personal recién contratado no esta
capacitado para realizar el trabajo encomendado. Una de las principales
conclusiones a las que se arribé es que la desactualizacién del TUPA genera un
impacto negativo respecto a los procedimientos que se atienden en la municipalidad

provincial de Cafiete.

Palabras clave: Procedimiento, plazo, usuario.
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Abstract

The objetive of this research was to determine the impact generated by the outdated
Suingle Text of Administrative Procedures in the attention of users of the
municipalidad provincial de Cafiete. The research was of a basic type, grounded
design, descriptive level and used the qualitative approach; the applied technique
was the structured interview and the collection instrument was the interview guide,
with respect to a total of six participants, three administrative workers and three
officials from the aforenmentioned local government, it was posible to verify that the
interviewees stated that the Single Text of Administrative Procedures is out of date,
that the deadlines established therein are not respected, ther are excessively
bureaucratic procedures, administrative simplification is not applied, newly hired
staff are not trained to carry out the work entrusted to them. One of the main
conclusions reached is that the outdated from the Single Text of Administrative
Procedures generates a negative impact with respect to the procedures that are

attended in the municipalidad provincial de Cafiete.

Keywords: Procedure, term, use
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I.- INTRODUCCION

Un primer antecedente o si queremos llamarlo un esbozo de derecho administrativo lo
encontramos en la cuna del derecho Roma, un Estado fuerte requeria fijar normas claras
respecto a su administracion, es asi que con la finalidad de organizar su Imperio si bien
no utilizaron la denominacién de derecho administrativo, se emitieron disposiciones a
efectos de regular las relaciones de los ciudadanos con su Estado y las de él propio
Estado respecto de quienes desempefaban cargos de organizaciéon dentro del mismo
(Moranchel, 2017). Luego si nos remitimos a la monarquia espafiola, se tenia la
necesidad de fijar reglas claras para la administracion de su reino y sus colonias, tomando
como referencia la creacion en 1845 de una jurisdiccion especial, conformada por
concejos provinciales con jurisdiccion delegada, y en concejo real con jurisdiccion
retenida y si nos remontamos a Lima colonial podremos verificar que el primer cabildo se
instal6 tan solo cuatro dias después de la fundacién de Lima, este cabildo tenia funciones
de caracter administrativo, judicial y econémico, asi en el plano administrativo debemos
citar presidia los espectaculos publicos, vigilaba el aseo de la ciudad, organizaba el
recibimiento del virrey y velaba por el ornato de calles y baja policia (Burneo, 2017).

Sin embargo, lo antes anotado son los primeros atisbos de derecho administrativo,
el cual alcanza su real desarrollo en Francia, posterior a la Revolucion francesa,
resaltando en esta ultima el famoso Fallo Blanco de 1873 que muchos consideran como
el simbolo del nacimiento del derecho administrativo, por cuanto en €l se establecié como
principio que la actividad de la administracion debe regirse por normas y principios
distintos de los aplicables a las relaciones entre particulares, aseveracion ultima que se
constituy6 en base de la presencia del derecho administrativo. El derecho administrativo
en nuestro pais implica las leyes, normas y reglamentos y principios, que regulan la
actividad del Estado, sea a nivel nacional, regional o local. La investigacién que hemos
realizado, versa respecto a la norma administrativa que regula los procedimientos
administrativos que atiende la administracion publica, instrumento denominado Texto
Unico de Procedimientos administrativos (TUPA) que, para el presente trabajo, implicd
verificar el impacto de su desactualizacion en la municipalidad provincial de Cariete.

Somos parte de un Estado de Derecho, esto es todas las personas, entidades ya sean
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publicas o privadas, incluido el propio Estado, se someten a cumplir y hacer cumplir las
leyes, y teniendo como base ello se ha establecido un orden para los procedimientos
administrativos, parte de este orden implica la obligatoriedad de las instituciones publicas
de contar con un instrumento regulador de dichos procesos. Con la entrada en vigencia
de la Ley de Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo
N°004-2019-JUS, se establecid la obligacion de todas las instituciones publicas de
aprobar el TUPA, adecuando sus procedimientos a lo establecido en la parte pertinente
de la citada norma. Encargandose la PCM por intermedio de la secretaria de gestion
publica, disponer el cronograma para la adecuacion de los TUPA de los Gobiernos
Locales cuyo plazo ultimo vence indefectiblemente el 31 de diciembre de 2021, obligacién
en la cual se encuentra inmersa la comuna provincial. ElI gobierno local materia de
estudios y conforme se podra revisar de su pagina web y portal de transparencia, su
altimo TUPA data del afio 2007, esto es han transcurrido doce afios desde su aprobacion,
habiendo sido sometido a una serie de actualizaciones; sin embargo, las mismas se
limitan a modificar plazos o procedimientos acordes con la normativa vigente, habiendo
descuidado la actualizacion de la estructura de costos; asi como la capacitacion de su
personal para la implementacion del mismo. Situacion que considero ha redundado de
forma negativa en la atencién que se brinda a los administrados la comuna provincial de
Cafiete, en base a lo antes descrito, se planteé como problema, evaluar el impacto de la
desactualizacién del TUPA en la atencién de usuarios de la municipalidad provincial de
Cariete. Habiendo planteado el problema descrito y que fue materia de investigacion la
interrogante es la siguiente, ¢De qué manera la desactualizacion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, va impactar en la atencion de los usuarios en la
municipalidad provincial de Cafiete? La investigacidon se desarroll6 basada en las
siguientes justificaciones. Justificacion teorica, la misma que se sustenta en el andlisis de
las categorias materia de estudio y que fueron sometidas a analisis para verificar la
pertinencia y su utilidad en politicas publicas. Justificacion practica, se orientd a como se
viene elaborando un nuevo instrumento de gestion, para plantear mejoras en la atencion
de los usuarios de la municipalidad provincial de Cafiete. Justificacion social, va implicar
qgue la municipalidad provincial de Cafiete, asi como sus trabajadores y usuarios de los

procedimientos que alli se atienden, se interesen en brindar sus aportes, para establecer
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politicas a seguir, como institucion publica, en el presente caso a nivel de gobierno local.
Justificacion metodoldgica, el método que aplicamos fue el inductivo, toda vez que el
mismo nos permitié partir de las premisas particulares que surgieron de las entrevistas,
para arribar a conclusiones generales que nos permitieran verificar el impacto de la
desactualizacion del TUPA en los usuarios (Guevara, 2016).

Se establecidO como objetivo general de la presente investigacion, determinar el
impacto de la desactualizacion del TUPA, en la atencion de los usuarios de la
municipalidad provincial de Cafiete. Siendo los objetivos especificos; determinar la
importancia de contar con el TUPA actualizado, en la municipalidad provincial de Cariete;
determinar si se estan cumpliendo los plazos establecidos en el TUPA de la municipalidad
provincial de Cafiete, en la atencion del publico usuario; establecer si hay la presencia de
una adecuada capacitaciéon del personal encargado de atencion al publico para una
eficiente atencion a los usuarios la hipotesis general planteada fue; la no actualizacion del
TUPA, impacta negativamente en la atencion de los usuarios de la municipalidad
provincial de Cafete. Siendo las hipoétesis especificas; contando con la actualizacion del
TUPA va permitir una atencion mas eficiente, respecto de los administrados; no se estan
atendiendo las solicitudes efectuadas por los usuarios en los plazos previstos por el
TUPA; existen deficiencias en la orientacion que se brinda a los usuarios de la

municipalidad provincial de Cafiete.



Il.- MARCO TEORICO

Zucal (2017) en su analisis del control judicial a la actividad administrativa, disefiando
una metodologia de tipo cualitativo, enfocando su estudio respecto a los requisitos
para el plazo de caducidad, el agotamiento de la instancia administrativa, el silencio
de la administracion y la legitimacion activa, como condicionantes para la autorizacién
de la instancia judicial. Habiendo tenido como objetivo determinar si el ordenamiento
juridico provincial puede garantizar el principio de tutela judicial efectiva, visto desde
la perspectiva del derecho administrativo global. De la investigacion efectuada se
desprende también, que la situacion antes descrita se ve agravada por la disociacion
del fuero contencioso administrativo en diferentes tribunales no especializados en la
materia, quienes intervienen y resuelven en temas para los cuales no se encuentran
preparados, menoscabando sensiblemente el derecho de la tutela judicial en la
provincia de Rio Negro. El presente trabajo verifica la labor del poder judicial respecto
a la revisién en sus fueros de los actos administrativos emitido por las diferentes
instituciones publicas, analizando el porqué de la disconformidad de los administrado
y que los lleva a recurrir a la autoridad jurisdiccional. Situacién dltima que es
recurrente en nuestra realidad tanto nacional, asi como local, los usuarios al no estar
conformes con lo resuelto por la autoridad administrativa recurren en muchos casos
al poder judicial en busqueda del amparo de sus derechos que consideran han sido

vulnerados.

Hernandez (2015) quien analizé la pertinencia de adecuar los instrumentos
tecnologicos que la modernidad ha puesto al alcance, respecto del derecho
administrativo colombiano bajo un enfoque cualitativo y si realmente resulta necesaria
e imperativa su implementacién y si es que tanto los operadores de estos sistemas
como sus usuarios estdn debidamente capacitados para el manejo de estas
herramientas tecnolégicas, especificamente si van a ser solucion al problema de
acumulacion de procedimientos por atender en las diferentes instituciones, la
burocracia y la falta de diligencia de algunos funcionarios. Concluyendo que la

utilizacién de los recursos electrénicos, es necesaria para el mejoramiento de los
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servicios prestados en las diferentes instituciones publicas; teniendo como fin
principal agilizar los procesos administrativos, lo cual conlleva a un beneficio adicional
como es cuidar el medio ambiente, toda vez que implica menor uso de papel,
situdndose a la vanguardia tecnoldgica a la administracion publica. La anotada tesis
guarda relacion con la presente investigacion, toda vez que la utilizaciéon de
determinadas herramientas tecnoldgicas a efectos de hacer mas agiles y modernos

los actuales procedimientos que se atienden en el gobierno provincial de Cafiete.

Asi mismo, Tirenti (2019) en su tesis de maestria, procede a examinar los
problemas que se generaban como efecto de que la gestion administrativa en gran
porcentaje se realizaba a través de documentos fisicos y que los problemas que
acarreaba ello, van a disiparse al migrar hacia el cambio hacia el gobierno electrénico.
Nos refiere que una de las fundamentales practicas de la estrategia de gobierno
electronico es la puesta en practica del sistema de Gestion Documental Electrénica
(GDE) en las instituciones publicos. El propdsito general de su trabajo fue identificar
por intermedio de un enfoque evaluativo, para identificar las posibles contribuciones
a la transparencia publica, provenientes de la aplicacion del gobierno electronico a
través del sistema de Gestion Documental Electrénica. En su investigacion concluyé
gue la incorporacién del sistema de Gestion Documental Electrénico al sector Publico
Nacional, como politica de gobierno reemplaza la gestion en fisico y de otros sistemas
no transversales, lo que implica contribuir a la transparencia en las instituciones
contando con las capacidades y relevancia en la mejora en términos de acceso a la
informacion publica y control externo. La citada tesis pretende desburocratizar el
proceso administrativo, dandole mayor importancia a los canales Vvirtuales,
propuestas que hoy mas que nunca cobran vigencia; toda vez que durante la
pandemia nos hemos visto obligados a realizar la mayoria de nuestros tramites a
través de las mesas de partes electrénicas u otros medios similares, situacién dltima
gue guarda relacion con la presente investigacion, toda vez que considero la
incorporacion de estos canales virtuales para la tramitacion de los procedimientos
administrativos deberan de ser incluidos en el Texto de Procedimientos

Administrativos de la Institucion.



También tenemos a Lara (2019) en su trabajo de investigacion, trabajo bajo un
enfoque cualitativo, se resalta el valor de la formalizacion del proceder administrativo,
con la finalidad de hacer de él un proceso célere (con eficiencia y eficacia),
transparente y privilegiando la activa participacion de la ciudadania, dotando de los
mecanismos necesarios para preservar los derechos de los ciudadanos intervinientes
en un determinado procedimiento realizado ante alguna instancia del Estado.
Justamente el problema que aborda a través de su trabajo consiste en esclarecer si
en Chile, el procedimiento administrativo salvaguarda los derechos de las personas;
llegando a la conclusion que respecto al procedimiento administrativo entendido como
un tramite realizado a exclusividad por la administracion publica y que es quien esta
investida de la capacidad de discrecionalidad, dicha capacidad debe constituir una
garantia de los ciudadanos respecto del Estado. Esta tesis guarda relacion con el
presente trabajo de investigacion, toda vez que la misma aborda como problema la
desactualizaciéon del instrumento de gestidbn directamente relacionado con los
procedimientos administrativos que atiende la comuna provincial de Cafiete y con la
actualizacion de dicho documento se va garantizar el respeto de los derechos de los
ciudadanos usuarios de este gobierno local.

Auad (2018), en su investigacion bajo un enfoque cualitativo en base a
informacion cuantitativa, demostraba que, pese a que las necesidades de las
entidades publicas eran infinitas, ello sumado a las limitaciones de sus recursos y
conllevan a que se fijen remuneraciones no acordes al esfuerzo y especialidad
desplegado. Sin embargo, se podia mejorar por intermedio de la innovacion
participativa, y asi mismo debiendo adaptarse a los recursos disponibles en cada
institucién, utilizando los recursos de la forma mas eficiente posible. Supuestos que
bien podrian ser replicados en nuestra investigacion y asi priorizar los recursos
econdémicos con que cuenta la comuna provincial en brindar un mejor servicio a sus

usuarios.

Olaguivel (2019) en su tesis disefiada en base a una metodologia cualitativa,
identifica como punto de dificultad en el aspecto procesal del proceso administrativo,

en el incumplimiento de los plazos establecidos respecto de los diversos



procedimientos, por lo que considera toma trascendencia, el que al plazo conferido
de acuerdo a Ley se le adicione el plazo por el término de la distancia. Por ello
presenta en su trabajo, como un problema de investigacion la forma de aplicar la
institucion procesal de término de la distancia en relacion al mayor avance de las
tecnologias de la informacién en los procesos administrativos en el nivel de gobierno
local en el Perd, asi como examinar en qué consiste la institucion procesal del
concepto de término de la distancia y comprobar su aplicacion en la administracion
de los Gobiernos Locales. Este plazo que se adiciona al plazo ordinario, esta previsto
y ordenado en la labor jurisdiccional, en esta tesis pretende demostrar que su
aplicacién tiene la misma relevancia en el &mbito administrativo. El citado trabajo de
investigacion examina la importancia de respetar los términos de la distancia, en una
geografia tan variada como la nuestra resulta relevante en observancia al debido
proceso conferir un plazo adicional en caso uno de los interesados en las resultas del
proceso no domicilie en la localidad, investigacion que estableciendo un punto de
comparacion con el presente trabajo resulta relevante, toda vez que muchos de los
usuarios de la municipalidad provincial de Cariete, si bien tienen propiedades en esta
localidad, domicilian fuera de ella, situacion que debera de ser contemplada en la

elaboracion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

Sandoval (2020) en su trabajo de investigacién, identifica como problema
materia de investigacion el porqué de un indebido procedimiento, asi como el porqué
de la motivacion insuficiente de los actos administrativos emitidos por la municipalidad
provincial de Cafiete. Con su trabajo pretende conseguir que las entidades publicas
cuenten con una eficiente gestion administrativa, bajo las pautas del proceso
burocratico y por afadidura un debido procedimiento administrativo, esto ultimo
elevado a la categoria de garantia constitucional. Habiéndose verificado en la misma
gue existen deficiencias en los equipos de trabajo, por la designacion como
funcionarios de personal que no cumple con los perfiles establecidos. Concluyendo
en la identificacion de un indebido procedimiento administrativo respecto a los medios
impugnatorios, toda vez que las gerencias estan resolviendo como segunda instancia

y las sub gerencias en primera instancia. La citada tesis guarda especial relacion con
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la presente investigacion toda vez que se ha desarrollado en la municipalidad
provincial de Cafete y detalla falencias de las que tomamos conocimiento durante
nuestra investigacion; asi por ejemplo la incidencia en la resolucion de los medios de
impugnacioén; se llega a tal situacién consecuencia de una interpretacion erronea
respecto a la facultad de la maxima autoridad en delegar algunas de sus funciones
en un funcionario, por citar un ejemplo se delega funciones que corresponden a la
sub gerencia de recursos humanos al gerente municipal y surge el problema para
resolver en segunda instancia algin medio impugnatorio. Asi mismo aborda el tema
de la meritocracia, la designacion de funcionarios idoneos y en la presente tesis se
ha abordado el tema de la contratacion de personal que no esta capacitado para

asumir la labor encomendada.

Delgado (2021) disefiado bajo un enfoque cualitativo. En el antes citado trabajo, es
materia de investigacion respecto a la calidad de servicio y como influye la misma en
la satisfaccion de los administrados en una entidad publica, que para su investigacion
eligié a SANIPES. Las conclusiones a la que arrib6 la tesis fue que en determinadas
areas los administrados se encontraban satisfechos de la atencion recibida, siendo el
caso de mesa de partes, de atencion al ciudadano, certificaciones y registro sanitario;
en contraposicién indican existe disconformidad, por la falta de publicacién oportuna
respecto a las modificaciones y actualizaciones en los diferentes servicios que brinda
la entidad, siendo ello responsabilidad de la institucion al tener la diligencia de cumplir
en estricto con las publicaciones. En la presente investigacibn se reconoce la
relevancia de brindar un servicio de calidad a satisfaccion de los administrados;
guarda relacién con nuestro trabajo toda vez que en la misma se verifica el impacto
en los usuarios respecto a la desactualizacién del texto Unico de procedimientos
administrativos. Otro punto coincidente resulta ser que uno de nuestros objetivos
especificos pretende establecer si existe la presencia de una adecuada capacitacion
del personal encargado de atencion al publico para una eficiente atencion a los

usuarios, reconociendo asi la relevancia de la satisfaccién de los usuarios.

Pinillos (2021) el problema planteado consistio en saber de qué manera el texto unico
8



de procedimientos administrativos (TUPA) ayuda con la simplificacion administrativa
en la Gerencia de Comercio Exterior, Turismo y Artesania La Libertad. Habiéndose
determinado la importancia del TUPA para la mejora de la gestion por procesos en la
administracion publica, toda vez que se debe priorizar la calidad de servicio que se
presta en la entidad, no fue posible ahondar en expectativas, toda vez que un punto
débil es cuando tiempo va a durar la tramitacion de un proceso, se viene trabajando en
forma coordinada con las diferentes areas para superar esta debilidad. Situacién ultima
gue también ha sido percibida, en la entidad donde se desarroll6 nuestra investigacion,
esto es existe coincidencia respecto al no cumplimiento de los plazos establecidos para
los procedimientos administrativos

Moreno (2019) en su investigacion identifica como problema el funcionamiento
del sistema electrénico del gobierno electronico, dicho trabajo se realiz6 bajo un
enfoque cualitativo, llegando a concluir que el sistema de informacion del gobierno
electrénico en la UGEL 01 no se encontraba en Optimas condiciones y que los
lineamiento para el funcionamiento de la plataforma virtual ain no se habia
implementado, que si bien en la pagina web existe cierta informacion para su
utilizacion, la misma no es clara lo cual significa para el usuario dificultades en su uso,
guarda relacion con nuestra investigacion, toda vez que el gobierno electrénico es parte
de la modernizacion de la gestidén publica y en el caso del gobierno local materia de

estudio, también tiene como tarea pendiente la implementacion de

Estando a lo expuesto en la presente investigacion, resulta trascendente definir
al acto administrativo, como el pronunciamiento de instituciones publicas que pretende
tener consecuencias juridicas sobre las necesidades, deberes o derechos de los
administrados en una determinada situacion tiene efecto obligatorio para la
administracién y para los administrados Tromi (1998). Es un tipo especial de
declaracion de la autoridad, para la cual no se requiere la aprobacion o rechazo del
administrado. La intervencion del administrado a través de un pedido, por ejemplo, no
constituye un elemento concluyente de la decision, pues la autoridad adquiere
conviccion y emite su declaracion independientemente de la accidon y de lo solicitado

por el o los administrados; en resumen, no siempre se va a conferir lo que solicita el
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administrado, por ello existen procedimientos automaticos y los de calificacion previa,
siendo estos ultimos los que deberan demostrar les asiste el derecho de lo solicitado.
Respecto a quien se encarga de diligenciar los procesos administrativos, pues el
personal de la institucién ante la cual diligenciamos nuestras solicitudes; en el marco
de ello entendemos por carrera administrativa al conjunto de principios, normas y
procesos que regulan el acceso a la misma, los derechos y las obligaciones que
corresponden a los servidores publicos que, realizan trabajos de naturaleza
permanente en la administracion publica. Tiene por finalidad autorizar la incorporacion
de personal idoneo, asegurar su permanencia, desarrollo y favorecer su realizacion
personal en el desempefio del servicio publico. Se expresa en una estructura que
permite la colocacion de los servidores publicos privilegiando su calificacién y méritos
Luyo (2019). Encontrandonos en un estado de derecho, parte de este marco legal es
materia de estudio por parte del derecho administrativo, entiéndase este ultimo como
el conjunto de normas que regula la actividad de la administracién publica Parada
(2012). Es una sub division del derecho publico que alude al comportamiento de las
distintas instituciones el Estado y a sus relaciones con los administrados. Se ocupa
respecto a todo lo referente a la asistencia de los servicios publicos, toda vez que la
administracién publica tiene como una de sus funciones esenciales atender las
necesidades de la poblacion usuaria. Los principios del Derecho Administrativo
constituyen la base de esta rama del derecho. Son perseverantes e implicitas en el
ordenamiento juridico que deben ser tenidas como guias para la interpretacion y
aplicacion de las normas del Derecho Administrativo, y deben ser aplicados en caso
de vacio de norma legal.

Siendo materia de la presente investigacion la atencién de los procedimientos
administrativos resulta valido definir que entendemos por procedimientos
administrativo; un conjunto de actos procesales que estan vinculados entre si y que
tienen un solo fin como es ir preparando o construyendo el sustento para una decision
final en respuesta a lo solicitado por el administrado (Moron 2017). A tenor de lo antes
anotado que entendemos por administrado, pues a la persona natural o juridica que
respecto de un procedimiento administrativo especifico promueve una solicitud como

titular de un derecho sea individual o colectivo, asi como respecto de quien o quienes,
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sin haber iniciado el procedimiento, tengan derecho o interés legitimo y que pudieran
ser afectados con la decision a adoptarse (Texto articulo 62° de la Ley 27444). La
presente investigacion se realiza en la municipalidad provincial de cafiete, la que tiene
como caracteristica principal que se trata de un gobierno local, pues la Ley Organica
de Municipalidades las defines como unidades fundamentales de la organizacion
territorial del estado y medio directo de intervencion vecinal en asuntos publicos, que
reconocen y gestionan con independencia de los intereses de la colectividad (Art. | del
Titulo preliminar Ley Organica de Municipalidades). Un término clave en nuestra
investigacion es el procedimiento administrativo, podemos decir que se trata de una
serie de actos y diligencias tramitadas en las instituciones que conducen a la
declaracion de un acto administrativo que produce efectos juridicos individuales o
individualizables en relacion con los intereses, obligaciones o derechos de la o las
personas bajo administracion. En resumen, implica una serie de acciones de parte del
administrado y la autoridad esta Ultima sujeta a lo establecido en su texto Unico de
procedimientos administrativos; podemos definir al procedimiento administrativo como
aquella parte del derecho administrativo que examina las normas y principios que
orientan la participacion de los interesados en la conformacién y oposicion de la
voluntad administrativa. De alli que se analice, la intervencion y defensa del interesado
(que puede ser un particular, un funcionario o una autoridad) en cada una de las etapas
de la preparacion del acto administrativo, y por supuesto como debe ser el tramite
administrativo en todo lo que se refiere a la intervencion de dichos interesados
(Gordillo, 2013). Existen una serie de instrumentos de gestion dentro de las entidades
publicas, siendo uno de los mas relevantes, sino el mas relevante el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos; el mismo que es un documento interno, facilmente
calificable como de naturaleza informativa, compiladora y simplificadora que contiene
informacion relevante sobre procedimientos seguidos por particulares (plazos, costos,
autoridades, clasificacion de procedimientos) nos dice que esta llamado a constituirse
como un auto limite para las entidades en la generacién de costos, requisitos, plazos y
cargas burocraticas (Moron, 2017). Existe un érgano de linea en la en la presidencia
de consejo de ministros, denominada secretaria de gestion publica y es la responsable

de proponer articular, implementar y evaluar la politica de modernizacion de gestion
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publica, incluidos los gobiernos locales, en base a esta funcidn es que ha prorrogado

los plazos para la adecuacion del TUPA al nuevo formato establecido.

Figura 1

Plazo para adecuacién de los organismos publicos al nuevo formato del TUPA.

SECRETARIA DE GESTION
PUBLICA

[ Plazo para adecuacién al }

nuevo formato del TUPA

_— | \

Gobiernos regionales y sus Municipalidades Tipo A,B, C Uifverst feks 2l fiess
Organismos publicos yD
Treinta de junio de 2021 Treintiuno de diciembre Treintiuno de diciembre de
2021 2021

Elaboracion propia con datos del Decreto Legislativo N° 1203.
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l1l.- METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion
La investigacion se desarroll6 por medio del enfoque cualitativo, teniendo como
finalidad comprender fendmenos basados en la propia experiencia de los sujetos.
El tipo de investigacion es basica. Segun Concytec (2018), este tipo de investigacion
persigue el crecimiento del conocimiento tedrico disponible. Asi mismo Hernandez
et al. (2014), el enfoque cualitativo utiliza el acopio y andlisis de datos para
perfeccionar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el
proceso de interpretacion.
Disefio de investigacion
Las investigaciones cualitativas exponen resultados consecuencia del analisis de
datos descriptivos y la induccién, consecuentemente son subjetivos y Unicamente
validos para el objeto Guevara (2016) se distingue del enfoque cuantitativo porque
los resultados son concretos, su propésito radica en la descripcion y el
entendimiento de los significados de los sujetos respecto a realidades determinadas.
La presente investigacion tuvo un disefio basado en la teoria fundamentada, se trata
de una teoria derivada de los datos compendiados durante el proceso de
investigacion, destacando por ello la recoleccion de datos, su analisis y posterior
elaboracion de una teoria, la cual tendrd como base los datos obtenidos en el
estudio. En resumen, la teoria fundamentada va responde al caracter inductivo de
la investigacion, a partir del cual los datos van a orientar el desarrollo de la
perspectiva tedrica, conforme se va avanzando y profundizando en el proceso de

investigacion (Paramo, 2015).

3.2.Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica
Categorias
Texto Unico de procedimientos administrativos
Proceso administrativo

Atencioén al usuario
13



Sub categorias
Procedimiento
Plazo

Requisitos

Calidad de servicios
Capacitacion
Calidad de servicio

Matriz de Categorizacion de Aprioristica (anexo 4)

3.3. Escenario de estudio

3.4.

3.5.

El escenario de la presente investigacion fue la sede de la municipalidad provincial
de Carfiete tanto en el denominado Palacio Municipal como en el local de la Biblioteca
Municipal, toda vez que las diferentes gerencias se encuentran en locales distintos,
lo cual va a significar la presencia de los investigadores en los locales antes

anotados.

Participantes

La entrevista se aplicé a 3 funcionarios y 3 trabajadores administrativos, respecto al
muestreo por conveniencia se sefiala que tan solo se emplea cuando se selecciona
una determinada poblaciébn y se desconoce quiénes cuenten con la experticia
necesaria, asi como quien sera el personal que la institucibn estime para ser
entrevistados en consecuencia, se trabajo con el personal al cual se nos brindo
acceso. Se obtuvo informacion de las guias de entrevista, en conjunto con la

normativa vigente y que guarda relacién con el presente estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Las técnicas que se emplearon fueron el analisis documental y la entrevista.
La entrevista cualitativa es una técnica que, si es administrada con naturalidad, y
acuciosidad resulta ser sumamente provechoso para la investigacion.

Por medio de la entrevista cualitativa, la persona entrevistada se expone a si misma

y examina el mundo y los detalles de su entorno, reevaluando el espacio inconsciente
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de su vida cotidiana (Guardian, 2007, p. 197). Resulta ser de gran utilidad para
recoger datos en las investigaciones cualitativas, se refiere a una conversacion con

un fin especifico.

Instrumento: Se utilizé la guia de entrevista, es el indagador quien determina de qué
forma enunciar las interrogantes y el como plantearlas. Cuando hablamos de guia nos
referimos a un documento que esta comprendido por preguntas recomendadas que
van a ser planteadas a los denominados participantes que para la presente

investigacion se trato de tres funcionarios y tres trabajadores administrativos.

3.6. Procedimientos
Se redacta un marco teérico, se cuidé que exista correspondencia entre las bases
tedricas, objetivos, temario y el contenido de la guia de entrevista.
Se entrevistd a funcionarios y personal administrativo de la municipalidad provincial
de Carfete. Con la informacion acopiada se procedid a establecer las ideas
coincidentes y asi poder conglomerar en las subcategorias y luego fueron materia de

interpretacion en la presente investigacion.

3.7. Rigor cientifico
La credibilidad se obtuvo consecuencia que en el proceso de investigacion a través
de observacién y la entrevista con los participantes se recolecto informacion veridica.
La auditabilidad o conformabilidad fue obtenida, pues la misma tiene como sustento
investigaciones previas, es decir antecedentes relacionados. La aplicabilidad se logra
ya que la presente investigacion servirA como antecedente para investigaciones
futuras, es decir, tiene la posibilidad de extender los resultados obtenidos a otros

escenarios de estudio.

3.8. Métodos de analisis de la informacion
La presente investigacion es basica descriptiva y tuvo como uno de sus métodos
principales el inductivo, partimos de premisas particulares para arribar a conclusiones

generales, de hechos especificos que surgieron del estudio de los hechos para luego
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formular conclusiones (Bernal, 2010). Se definié el ambito tematico, categorias
basandonos en las sub categorias para recopilar informacion.

En conclusién, el método inductivo nos permitié examinar, aprender y conocer el
procedimiento. Con la finalidad de poder verificar el impacto que tiene en los usuarios

la desactualizacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

3.9. Aspectos éticos

La investigacion se enmarca en las normas legales e institucionales vigentes, por lo
tanto, la informacion recogida por medio de las entrevistas en profundidad responde
a la apreciaciéon de los sujetos participantes. Asi mismo para cada entrevista se
conté con la autorizacion de cada funcionario y trabajador administrativo, se les dio
las explicaciones respecto de la entrevista, asi como el titulo de la tesis,
garantizandoles la confidencialidad del caso respecto de sus respuestas (Hernandez
et al, 2014).
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IV.- RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados

Se procedié a presentar los resultados obtenidos, posterior a la realizacion las
entrevistas estructuradas, las mismas que en forma proporcional han sido aplicadas

tanto a funcionarios como a trabajadores de la municipalidad provincial de Cafiete.

Previamente se hubo de establecer categorias y sub categorias que nos han
permitido organizar y analizar la informacién recabada en las entrevistas, que busca
dar respuesta a los problemas y objetivos generales y especificos de nuestra
investigacion. Con tal finalidad se ha procedido a transcribir, categorizar y codificar

la informacion obtenida de los entrevistados.

Tabla 1
Datos Generales Entrevistadol
Entrevistado 1

Cargo: Gerente de Administracion Tributaria.
Tiempo de servicio: 04 afios

Fecha: 12 de noviembre de 2021

Hora: 03:30 p.m.

En la tabla 1 se presenta a la abogada entrevistada, quien aport6
respecto a la necesidad de la actualizacion del TUPA y capacitacion
del personal.

Tabla 2
Datos Generales Entrevistado 2
Entrevistado 2

Cargo: Auxiliar Contable

Tiempo de servicio: 30 afios

Fecha: 11 de noviembre de 2021
Hora: 08:30 a.m.

En la tabla 2 se presenta al trabajador entrevistado, quien expuso
sobre el imperio de actualizar el TUPA y que se respeten los plazos
establecidos por Ley.
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Tabla 3
Datos Generales Entrevistado 3
Entrevistado 3

Cargo: Personal administrativo
Tiempo de Servicio 30 afos.

Fecha: 11 de noviembre de 2021
Hora: 10:30 a.m.

En la tabla 3 la trabajadora entrevistada, aporté no solo sobre la
necesidad de actualizar el TUPA, sino respecto al no respeto de la
meritocracia.

Tabla 4
Datos Generales Entrevistado 4

Entrevistado 4

Cargo: Gerente de Procuraduria Publico
Municipal.

Tiempo de servicio 10 afios

Fecha: 10 de noviembre de 2021

Hora: 10:00 a.m.

En la tabla 4 la abogada entrevistada, expone respecto a la necesidad
de actualizar el TUPA y que la falta de cumplimiento de los plazos, en
muchos casos se debe a la falta de conocimientos de los trabajadores.

Tabla 5
Datos Generales Entrevistado 5

Entrevistado 5

Cargo: Secretaria.

Tiempo de servicio: 32 afios

Fecha: 10 de noviembre de 2021
Hora: 11:30 a.m.

En la tabla 5 la abogada entrevistada, considera el TUPA esta
desfasado y que es pertinente se pida el apoyo de los mismos
trabajadores para su actualizacion.
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Tabla 6
Datos Generales Entrevistado 6

Entrevistado 6

Cargo: Gerente Municipal
Tiempo de servicio: 10 afios

Fecha: 10 de noviembre de 2021
Hora: 08:30 a.m.

En la tabla 6 el abogado entrevistado, coincide con los demas
trabajadores en la necesidad de actualizar el TUPA y considera
pertinente se actualice el cuadro de asignacion de personal
provisional.

19



Respuestas:

Objetivos Especificos Categorias Sub Categorias
OEL1 Determinar la Texto Unico de Procedimiento
importancia de contar con el | Procedimientos Plazo

TUPA actualizado en la administrativos.

municipalidad provincial de

Cariete.

.- ¢ Conoce usted que acciones esta realizando o va realizar la municipalidad

provincial de Cariete, para la actualizacion de su TUPA?

Tabla 7

Respuestas de los entrevistados a la primera pregunta.

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Si, actualmente se ha contratado servicios de terceros, para
gue puedan realizar la actualizacion, tenemos un TUPA de
2007 y la actualizacion va ayudar a la gestion.

Si, tengo conocimiento de que se ha hecho una contratacion
para que a final del afio 2021 quede establecido Ila
actualizacion del TUPA; bueno quedaria en proyecto porque
estamos a final de afio ojala se cumpla, el actual resulta
obsoleto y segun se tiene conocimiento la empresa es
especializada y espero al menos quede un proyecto.

Si, se encuentra en proceso de actualizacion, se ha contratado
una empresa para su elaboracion.

Si, buenos dias, en este caso la municipalidad provincial de
Cariete a través de un proceso de seleccién, ha otorgado la
buena pro a una empresa para la actualizacién del TUPA,
tomando en cuenta que el TUPA actual data del afio 2007 por
ello esta en proceso de actualizacion.

La municipalidad provincial de Cafete actualmente tiene un
TUPA de 2007, si se esta tomando medidas e inclusive tengo
conocimiento se ha contratado una empresa para poder
actualizar el TUPA.

Si, la municipalidad provincial de Carfiete este afio esta
actualizando su TUPA ya que debido a que no se encuentra
de acuerdo a la realidad, hay cobros que no cobertura los
costos para su atencion.
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2.- ¢ La municipalidad provincial de Cafete, ha establecido un plazo determinado
para la actualizacién de su TUPA?

Tabla 8

Respuestas de los entrevistados a la segunda pregunta.

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Si, han establecido un plazo, pero ello lo ve la gerencia
de presupuesto, son los encargados de establecer el
plazo, tengo conocimiento que el trabajo debe concluir
antes de la conclusién del ejercicio 2021.

Si, segun dicen, puede ser a fines del afio 2021 se tenga
un proyecto o se culmine con la actualizacion del TUPA.

Si, de acuerdo a un contrato existe un plazo, pero en este
momento no recuerdo la fecha, pero si sabemos que debe
ser ante del 31 de diciembre del presente afio que debe
haber cumplido con su entrega.

Si, bueno lo que tengo conocimiento es que culminando
este afo fiscal debemos tener publicado el TUPA
actualizado de la municipalidad provincial de Cafiete.

Bueno, al respecto sobre los plazos ignoro, porque desde
la fecha que me he enterado que estan haciendo este
trabajo, lo que tengo conocimiento es que aun no se ha
culminado el mismo.

Si, en todo tipo de contrato se establece plazos,
referencialmente es noventa dias, desconozco si se han
realizado ampliaciones o si ya se ha dado la conformidad
de servicio, la meta es que este afio se debe haber
actualizado el TUPA, tengo conocimiento, a la fecha se
ha avanzado mas de sesenta por ciento del trabajo por
parte de la empresa contratada con tal fin.
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Objetivos Especificos

Categorias Sub Categorias

OE2 Determinar si se estan | Procedimiento Administrativo| -Requisitos
plazos
establecidos en el TUPA de la
municipalidad provincial

Cariete, en la atencion del

cumpliendo los

publico usuario.

- Plazos

de

3.- ¢ Qué opina usted de los procedimientos administrativos que se desarrollan en la
municipalidad provincial de Cafete? ¢ Como podrian mejorarse?

Tabla 9

Respuestas de los entrevistados a la tercera pregunta.

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Nuestros procedimientos administrativos estan
desfasados, nos llevan a un tema burocratico, se requiere
a los administrados adjuntar muchos documentos. Podria
mejorarse, cumpliendo con aplicar la simplificacion
administrativa, debemos dar mayor viabilidad a los
usuarios no deberian esperar dias y meses por su
atencion.

Bueno hay muchos procedimientos en los cuales se exigen
a los usuarios la presentacion de documentos que obran
en la municipalidad. Pienso para la mejora de los
procedimientos se debe aplicar la simplificacion
administrativa, y se deberia agilizar los tramites, estos
duran dos o tres meses, con la pandemia hay tramites que
tienen mas de un afio y no se resuelven, inclusive hay
casos de personas que hasta han muerto y nunca se
atendio lo solicitado; debe ponerse personal capacitado en
tramite documentario y que sepa distribuir la
documentacion muchas veces se envian documentos a
areas que no corresponden y gente que no saben
tramitarlos se quedan alli y los usuarios no reciben
respuesta.

Mi  opinibn es que los procedimientos estan
desactualizados; y como se podrian mejorar actualizando
el TUPA es la Unica manera ya que el que tenemos esta
desfasado, el marco legal ha sufrido una serie de
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Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

modificaciones en el tiempo, situacion que no se estan
tomando en cuenta.

Bueno los procedimientos administrativos obedecen a la
prestacion de servicios que da el Estado, en este caso a
través de la municipalidad provincial de Cafiete tomando
en cuenta las disposiciones legales que facultan para tal
accion. Para su mejora tomar en cuenta existen ciertas
deficiencias consecuencia que el citado instrumento data
del afio 2007, debe insertarse condiciones técnicas Yy
legales que ayuden al funcionario o el servidor municipal,
dotandoles de la informacion sobre base legal de donde
proviene la delegacion de facultades para realizar este
procedimiento.

Nuestros procedimientos estan desfasados. La verdad
que, para este trabajo de mejora de los procedimientos
administrativos, que mejor que el mismo personal que
labora en la municipalidad y conoce los trmites que
realizan puede aportar para que el TUPA se actualice, son
los mismos trabajadores los que estan llamados a realizar
este trabajo.

Los procedimientos administrativos actuales que se
encuentran en la municipalidad provincial de Cairiete
necesariamente deben mejorarse, porque necesariamente
hay vacios ejemplo que no se encuentran establecidos en
el TUPA como la prescripcién adquisitiva de dominio, no
hay procedimiento para visacion de planos. Estos vacios
pueden mejorarse a través de la actualizacién del TUPA 'y
cada funcionario debe advertir las deficiencias
encontradas.
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4.- Con relacion a los plazos establecidos en el TUPA ¢ se atiende las solicitudes
efectuadas por los usuarios dentro de dicho plazo?

Tabla 10

Respuestas de los entrevistados a la cuarta pregunta.

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Actualmente lo que se ha podido observar es que no se esta
cumpliendo, en primer lugar, porque la carga laborar y
segundo porque permanecen dias y dias en cada sub
gerencia o gerencia, lo cual hace mas lenta la atencion al
usuario

Como he referido anteriormente los plazos no se cumplen,
tramites cuyo plazo es solo de dias, terminan siendo meses y
en muchos casos nunca llega a ofrecerse una respuesta al
usuario.

A los usuarios no lo sé, pero personalmente le puedo decir
gue no se cumplen con los plazos establecidos ni en el TUPA,
ni en la Ley de Procedimientos Administrativos.

No, hay una omision o un retraso en el desempefio de parte
de los funcionarios y servidores publicos pero también en este
caso un desconocimiento creo yo de lo que es la Ley 27444
gue regula el funcionamiento de cémo se va a desarrollar el
procedimiento administrativo en si, en ese sentido yo creo lo
gue faltaria a la entidad es impulsar mayor capacitacion al
personal, en principio conozcan que el procedimiento
administrativo se desarrolla en 30 dias y al vencimiento de
ese plazo conforme al mismo TUPA lo establece tendra una
derivacion de aprobacién de silencio sea negativa o positiva,
y en ese sentido el accionar de la administracion publica esta
supeditada a estos dos silencios, entenderiamos hay una
negligencia por parte de la entidad puablica, hay una
deficiencia por parte de la municipalidad que debe ser
superada.

Realmente en algunos casos hay quejas de que los plazos no
se estdn cumpliendo, sobre todo de que existe la Ley de
Procedimientos Administrativos la cual establece ya unos
plazos y estos no se cumplen, muchas veces cae en
resoluciones fictas y que conllevan al inicio de acciones
contenciosas administrativas.

Se ha podido observar través de la gerencia municipal que
hay areas que no cumplen con los plazos, como la gerencia
de transportes muchas veces se ha tenido que declarar
nulidad de resoluciones que se otorgaron por el silencio
positivo, entonces con ello puedo advertir que en algunos
casos no se vienen cumpliendo los plazos establecidos.
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Objetivos Especificos Categorias Sub Categorias
OE3 Establecer si hay la | -Atencion al usuario - Calidad de Servicios
presencia de una - Capacitacion.
adecuada capacitacion del
personal encargado de la
atencién al publico para
una eficiente atencion de
los usuarios.

5.- El Cuadro de Asignacion de Personal vigente data del 21 de junio de 2005,
¢ Considera usted necesario la aprobacion del cuadro de asignacion de personal
provisional? ¢ Tiene conocimiento si en la institucion se esta adoptando alguna
medida para su posterior aprobacion?

Tablall

Respuestas de los entrevistados a la quinta pregunta.

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Si es necesario es un cuadro analitico de personal que
hace afos se debi6o de haber cambiado, en el citado
instrumento se detallan areas que ya no existen y no
aparecen otras nuevas que se han creado, para que
puedan desarrollar el trabajo en el area que les compete,
seria primordial y ello con la actualizacién de los sueldos.
Desconozco si en el presente afio se estd ejecutando
alguna medida para su aprobacion.

La verdad esto del cuadro analitico de personal como dice
la pregunta es de 2005 no se ha actualizado, cada gestion
se escucha se va actualizar se va hacer, pero hasta ahora
no conozco si hay una medida para posterior aprobacion,
de repente se han contratado empresas que no han
culminado con el servicio del cuadro de personal. Es
necesario porque no se han establecido las
clasificaciones de personal, hay personal que se ha
capacitado, ha estudiado tiene su profesién y siguen
como auxiliares como técnicos es necesario los
clasificadores de puesto y su promocion de puesto en sus
horas libres han estudiado se han esforzado y no les
confieren el nivel que les corresponde. No conozco de
ninguna medida para la aprobacion de un nuevo Cuadro
Analitico de Personal.

Entrevistado 2

Si considero se debe aprobar el cuadro analitico de
personal provisional, no tengo conocimiento si la
institucion esté realizando algun tramite al respecto.

Entrevistado 3
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Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

En relacion al cuadro analitico de personal considero que
si debe haber una elaboracion actualizada o una version
actualizada, primero porque dentro del afio 2005 hasta la
fecha han existido diversas reincorporaciones a traves
disposiciones dadas por el o6rgano jurisdiccional de
personal que se ha incorporado a la administracion
publica que cumple funcidon administrativa; sin embargo
no estan considerados sus puestos no tienen una
asignacion, esta situacion debe ser actualizada a la fecha,
en realidad creo que no todavia no esta realizando
ninguna medida para su actualizacion.

Yo considero que, si es necesaria la actualizacion del
cuadro analitico de personal, porque el que tenemos no
se ajusta a la realidad, la municipalidad ha crecido hay
mayores servicios, la poblacion también entonces se
necesita su actualizacion, ahora ultimamente salié una
ley, en el cual el personal que ya esta trabajando en
condicion de permanente debia ser incorporado al cuadro
analitico de personal, todo se declaré improcedente no
sabemos si hay un trabajo especifico para su
actualizacion.

Al ser del afio de 2005 el cuadro analitico de personal
necesariamente debe ser modificado por que se condice
con la realidad por los afios que ha pasado, esta ha
variado es necesario su cambio su actualizacion, a través
de la sub gerencia de recursos humanos se le ha
encargado que conjuntamente con la gerencia de
administracién evallen su actualizacion.
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6.- ¢ Considera usted en las contrataciones de personal para la institucién, se deben
efectuar privilegiando la meritocracia? ¢ Porqué?

Tabla 12

Respuestas de los entrevistados a la sexta pregunta.

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Si, es necesario se pueda contratar a profesionales que en
base a sus capacidades contribuyan a dar soluciones
inmediatas; sin embargo, considero también se debe dar
oportunidad a los profesionales recién egresados y esta
mistura permita que absorban las experiencias del personal
mas antiguo.

Si, seria lo correcto, lamentablemente como es en todas las
gestiones son los favores politicos que se pagan, si bien
reconozco hay gente que viene con ansias de aprender y
colaborar, por otro lado, hay personal que se cree con derecho
porque apoyo6 al partido y no muestra mayor interés en aportar
a la funcién asignada, se creen con el derecho al puesto.

Por supuesto que si, porque estariamos contratando personal
idoneo para realizar las labores encomendadas.

Si, bueno el factor fundamental del desarrollo de la persona
esta dado en cuanto a su capacidad y se mide los estudios
superiores por los estudios universitarios concluidos, no
concluidos, titulados, maestria doctorado En este caso yo Si
considero que la contratacién de personal, deberia tomarse en
cuenta primero que se cumpla el perfil la persona que va
acceder al puesto de trabajo que necesita la entidad, segundo
se debe privilegiar la meritocracia porque debemos contratar
personas capaces con estudios y con conocimientos
actualizados para que puedan desarrollar la innovacion que
nosotros queremos, lamentablemente esta situaciéon no se da
hay una situacién de desventaja en cuanto a los honorarios, si
bien pretendemos contratar funcionarios A 1; sin embargo los
honorarios no estdn en consonancia, eso desanima un poco
gue vengan a postular personas con otro nivel de conocimiento.

Si, es muy necesario, de acuerdo a los méritos y a los
conocimientos que vamos adquiriendo vamos a poder realizar
el trabajo y brindar un mejor servicio al usuario, es muy
necesario deben respetarse los perfiles.

Necesariamente en toda entidad debemos tener personas
idoneas, eso es lo que abarca la contratacion personas
capacitadas y también la entidad va a desarrollarse y prestar
un mejor servicio a la comunidad.
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7.- ¢ En base a las capacitaciones que al afio se brinda al personal de la institucion,
considera usted las mismas optimizan el trabajo de dicho personal?

Tabla 13

Respuestas de los entrevistados a la sétima pregunta.

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

No siempre es Optimo, falta apoyo de parte de la
administracion no solo capacitarlos sino ver el lado humano,
apoyo sicolégico esto se ha visto en la pandemia han perdido
familiares y se les debe apoyar para que puedan brindar los
mejor de si en su trabajo diario.

Si en algunos casos como en otros casos, se ha capacitado
personal de confianza que ha venido a trabajar y luego se va
no deja escuela, hay algunas capacitaciones que nos han
hecho udltimamente hemos recibido un diplomado sobre el
SIGA el SIAF, pienso deben realizarse especialmente al
personal nombrado y permanente es mi opinion.

No he recibido ninguna capacitacion, las que he seguido han
sido con mis propios recursos.

Yo considero que toda capacitacion resulta importante
siempre para la persona, la adquisicion de conocimientos
debe ser una préactica constante para todo ser humano sobre
todo porque eso va fortalecer el desarrollo laboral vy
profesional dotar a una persona de conocimientos es dotarle
de un valor adicional al que ya tiene; si se deberia realizar de
forma constante acorde a las necesidades de cada persona
tomando en cuenta las materias sobre las cuales realiza su
funcion y reforzar en esos aspectos, para poder tener un
producto un trabajador que cumpla sus funciones acorde a las
normas legales que tenemos.

Si, las capacitaciones que brinda la entidad nos ayudan para
podernos actualizar es muy necesario nos sirve para poder
brindar un mejor servicio.

Si, sin embargo, en ocasiones basicamente las
capacitaciones van dirigidas mas a los funcionarios, este afio
se ha aprobado el lineamiento que establece Servir para
funcionarios y también a servidores nombrados, se ha iniciado
con servicios a la ciudad, seguridad ciudadana vy
proximamente administracion tributaria, todo acto de
capacitacion en beneficio de los trabajadores se espera que
como logro hayan adquirido aprendizajes tanto para
desemperio profesional y laboral dentro de la institucion.
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4.1.1 Resultado de la triangulacion de los datos en funcion de los objetivos.

En cuanto al Objetivo General, determinar el impacto de la desactualizacion del
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), en la atencion de
solicitudes efectuadas por los usuarios de la municipalidad provincial de Cariete.
De las respuestas brindadas por los entrevistados, fluye que son conscientes de
las debilidades y fortalezas de la institucion en la cual laboran e inclusive
plantean formulas de solucion para una labor mas eficiente; en la municipalidad
provincial de Cafiete no solo se trata del TUPA, sino de una serie de instrumentos
de gestién desactualizados y resulta fundamental para una correcta atencion de
los usuarios que los mismos se actualicen y estén acorde no solo con el marco

legal vigente, sino con la realidad organica de la comuna provincial.

Podemos establecer como fortaleza, el que se haya iniciado el proceso para
la actualizacion del TUPA, el hecho de que a través de la sub gerencia de
Recursos Humanos se esta evaluando la pertinencia de la actualizacion del
cuadro analitico de personal, y el que se haya implementado un reglamento para
viabilizar la capacitacion de servidores y funcionarios. Otra notable fortaleza la
constituye el que reconocen sus debilidades y el compromiso de parte de sus
trabajadores para poder superar estos escollos.

Como debilidades la falta de actualizacion de sus diferentes instrumentos de
gestion, situacion que resta dinamismo al trabajo, llegando al extremo que no se
estad cumpliendo con verificar los tramites solicitados por los usuarios en el plazo
de Ley. Pese a las deficiencias de las cuales adolece su TUPA, los
procedimientos podrian ser mas agiles si el personal encargado de la atencién
estuviera mejor capacitado, a la actualidad la institucion ha iniciado un proceso
de capacitacion del personal, el mismo que consideramos se ha iniciado muy
tarde si tomamos en cuenta nos encontramos en el dltimo trimestre del afio y tan
solo dos gerencias a la fecha han sido consideradas en dicha capacitacion,
cuando lo ideal es que se hubiera iniciado minimo en el segundo trimestre del
afo y se hubiera establecido un rol de capacitaciones de las cuales se puedan

beneficiar sino todos cuando menos la mayoria de trabajadores.
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Se ha podido observar las diferentes aristas que engloba esta problematica,
toda vez que posterior a una atencion ineficiente por el defecto de un instrumento
de gestion desactualizado, va a implicar en unos casos de parte del administrado
interposicion de una barrera burocrética 6 una accion contenciosa administrativa,
lo cual en muchos casos son a favor del usuario y va implicar inversion de tiempo
de parte del area de defensa de los intereses de la municipalidad; esto es recarga

el trabajo de un area que ya tiene bastante trabajo que realizar.

Con respecto al primer objetivo. Determinar la importancia de contar con el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) actualizado en la
municipalidad provincial de Cariete.

En el gobierno local municipalidad provincial de Cafiete, se ha tomado la decisién
politica de elaborar un nuevo TUPA, consecuencia que el actual se encuentra
desactualizado, conforme ha sido reconocido por cinco de nuestros
entrevistados; asi mismo se ha trazado como meta para contar con un nuevo

TUPA antes que finalice el afio 2021.

Respecto a la primera pregunta considerada en la entrevista, el E6 sustenta
la urgencia de su actualizacion en el hecho de que los derechos que se cobran
para la tramitacion de procesos que se desarrollan en la comuna, no alcanzan a

cubrir los gastos que origina su atencion.

Asi mismo corresponde ser interpretado por el E2 cuando expresa en forma
tacita su duda respecto a que se entregue el nuevo TUPA antes de que culmine
el afio 2021, consideramos esta institucion adolece de una mejor comunicacion
con su personal, para que no existan dudas como la respuesta a la pregunta 2.

De nuestra investigacion hemos podido concluir que el gobierno local
municipalidad provincial de Cafiete, no de ahora sino desde el afio 2009 ha
llegado a la conclusién que es necesario actualizar su TUPA; sin embargo, por
diferentes temas desde politicos, logisticos etc. no ha sido capaz de materializar

la actualizacién de tan importante instrumento de gestion.

De los dialogos previos a las entrevistas se ha podido tomar conocimiento

gue no solo es el TUPA sino muchos otros instrumentos en unos casos
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pendientes de actualizacion y en otros de su elaboracion; asi el cuadro analitico
de personal, el reglamento interno del concejo, etc. Este problema no es solo
responsabilidad de la actual autoridad edil, sino de la deficiencia y falta de interés
de los anteriores alcaldes que no tuvieron un auténtico interés en la elaboracion
de un nuevo TUPA; debiendo tenerse presente que muy a parte del antes citado
instrumento se hace necesario la implementacion de otros como la elaboracién
de su cuadro analitico de personal o como podria ser actualizar el plan regulador
de rutas. Considero es solo un tema de decision, de planificacion de ordenar los
tiempos, de escuchar a sus propios trabajadores, existe aun mucho personal
nombrado con mas de veinte afios de experiencia y que podrian coadyuvar a la

modernizacion de la gestidon publica en su institucion.

Con respecto al segundo objetivo. Determinar si se estan cumpliendo los
plazos establecidos en el TUPA de la municipalidad provincial de Cariete, en la
atencién del publico usuario. Existe coincidencia en los entrevistados respecto a
gue los procedimientos que atiende el gobierno local municipalidad provincial de
Carete, se encuentran desactualizados, y que es imperativa su actualizaciéon
privilegiando en dichos procedimientos la aplicaciéon de la simplificacion
administrativa haciendo notar que para ellos la solucién al problema se encuentra

en la actualizaciéon del TUPA.

Asi mismo los entrevistados coinciden en que los plazos previstos en el TUPA
vigente no se estan cumpliendo; siendo el caso que el E4 considera como una
causa en el retardo de cumplimiento de plazos, el que los funcionarios y
servidores publicos no se encuentran debidamente capacitados paran el
desempeiio del cargo y funcion asignado. En resumen, la municipalidad
provincial de Cariete, viene atendiendo de forma deficiente al publico usuario,
especificamente se viene retrasando innecesariamente en la atencion de los
procedimientos que atiende, situacion que debe revertirse con la aprobacion del
nuevo TUPA y capacitacion para dicha atencion a los trabajadores de la comuna

provincial.

Una vez mas una de las causas de que no se respeten los plazos establecidos

para los procedimientos que atiende la municipalidad provincial de Cafiete, la
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constituye la desactualizacién de su TUPA; toda vez que los procedimientos que

se atienden no estan acordes con el marco legal vigente.

Con respecto al tercer objetivo. Establecer si hay la presencia de una
adecuada capacitacion del personal encargado de la atencion del publico, para
una eficiente atencion de los usuarios. Los entrevistados coinciden en la
pertinencia de la aprobacion del Cuadro de Asignacion de Personal provisional;
desconociendo si se esta realizando algun trabajo al respecto del E1 al E5;
situacion distinta a la del E6 quien por tratarse de un funcionario de mayor
jerarquia maneja informacion privilegiada y da cuenta que se ha solicitado a la
sub gerencia de recursos humanos y gerencia de administracién una evaluacion

al respecto.

Los entrevistados coinciden en la necesidad de privilegiar la meritocracia pues
consideran que ello va a contribuir a la mejora de la atencion de los usuarios,
surge ante esta interrogante la observacion del E2 quien manifiesta que
lamentablemente se privilegian el pago de favores politicos al momento de
contratar personal dejando de lado la meritocracia, situacion ultima que no data
de esta gestion, sino que se viene repitiendo desde hace muchos afios en las
diferentes gestiones. Los entrevistados E4, E5 y E6 resaltan la importancia de
las capacitaciones, pues consideran optimizan el trabajo y que ello va a redundar
en una mejor atencion de los procedimientos que se realizan en la municipalidad

provincial de Cafiete.

También existe coincidencia entre el E2 y el E6 respecto a que se debe
privilegiar la capacitacion del personal permanente, nombrado y funcionarios. El
E2 sustenta esta posicion en el hecho que al permanecer mayor tiempo en la
institucion podrian dejar escuela interpretando esta expresion en el sentido que
pueden replicar los conocimientos adquiridos en otros servidores. Hemos podido
verificar durante la investigacion que no todo el personal que presta servicios en
la institucion se encuentra capacitado para la atencion al publico, en nuestro
recorrido por las dos sedes que se ha visitado, se ha podido observar que se ha
contratado mas personal sin embargo la atencion se ha hecho mas lenta, lo cual

permite concluir que tendria sentido lo manifestado por uno de nuestros
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entrevistados cuando refiere se privilegian el pago de favores politicos al
momento de la contratacion y que no siempre el mas idoneo es quien accede a
un cargo. Situacién Ultima que podria corregirse iniciando las acciones
correspondientes para el paso a servir, y asi en base a los clasificadores de
puestos establecer los perfiles necesarios para cada puesto, ello acorde con una

adecuada remuneracion.

4.2 Discusion

En relacion con el objetivo general: Determinar el impacto de la desactualizacion
del Texto Unico de Procedimientos Administrativos, en la atencion de las
solicitudes efectuadas por los usuarios de la municipalidad provincial de Cariete.
El presente estudio ha podido verificar que, en la municipalidad provincial de
Carfiete no solo es un pendiente la actualizacion del TUPA, sino que también
existen otros importantes instrumentos de gestidon por actualizar, como es el caso
del cuadro analitico de personal, urge la implementacién del cuadro de
asignacioén de personal provisional lo cual no solo es una necesidad, sino el dar

cumplimiento a lo previsto por la Ley Servir 30057.

Asi mismo que la falta de actualizacion del TUPA conlleva a que los
procedimientos administrativos que se atienden en este gobierno local, sean
burocréticos y consecuentemente mas lentos, procedimientos cuyos plazos
maximos de atencidén son de dias a la actualidad pueden tardar meses en ser
resueltos y en algunos casos nunca se materializa su atencion por lo que
concluyen en silencios administrativos positivos 0 negativos y en otros en
interposicion de barreras burocraticas. También se verifica que existe poca
capacitacion al personal encargado de la atencién al publico y que en otros casos
dicho personal ha ingresado a laborar consecuencia de un favor politico,
situacion ultima que no garantiza sea la persona idonea para ocupar dicho

puesto, lo cual conlleva a una atencion deficiente.
En relacion con el primer objetivo especifico, determinar la importancia de

contar con el Texto Unico de Procedimientos Administrativos actualizado en la

municipalidad provincial de Cafiete.
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A través del estudio efectuado se verifico que la citada entidad, considera muy
importante la actualizacion del antes citado instrumento de gestion toda vez que
a la actualidad los derechos de tramite que efectian los usuarios en muchos
casos no cobertura los costos que genera su atencion. Lo cual ha conllevado
gue mediante un proceso de contratacion se haya tomado los servicios de una
empresa a efectos de que elabore un nuevo Texto Unico de Procedimientos
Administrativos para la institucion. El presente trabajo de investigacion, guarda
relacion con una de las recomendaciones de Delgado et al. (2021), quienes en
su trabajo recomiendan optimizar la publicacién oportuna de las actualizaciones
de los servicios que brinda la institucion que fue materia de su estudio; esto es
al igual que en nuestra investigacion se percibe la importancia que la institucion
asume respecto a mantener actualizada su informacion respecto a sus

instrumentos de gestion.

En relacion con el segundo objetivo especifico, determinar si se estan
cumpliendo los plazos establecidos en el TUPA en la municipalidad provincial de
Cafiete en la atencion al publico usuario. No se estan cumpliendo con los plazos
establecidos para la atencion de los procedimientos administrativos solicitados
por los usuarios, y en muchos casos nunca se les brinda una respuesta a su
solicitud, aplicAndose silencios positivos 0 negativos; lo cual conlleva al inicio de
procedimientos de Nulidad de Oficio, lo cual genera mayor lentitud en la atencion
y mayor carga procesal, toda vez que en la mayoria de casos se inician acciones
judiciales los cuales deberan de ser atendidos por la gerencia encargada que es

la procuraduria publico municipal, incrementando asi su carga procesal.

Guarda relacion con Tirenti, (2019), quien en su investigacion concluyo que la
incorporacion del sistema de gestion documental electrénico al sector publico
nacional, como politica de gobierno reemplaza la gestion en fisico y de otros
sistemas no transversales, recomendacion que podria ser una alternativa de
solucion al incumplimiento de plazos y estando a que a la fecha se esta
elaborando un nuevo TUPA, se podrian incluir en él la reglamentacion necesaria

para que ciertos procesos se puedan realizar de forma electrénica.
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En relacion al tercer objetivo especifico, establecer si hay la presencia de una
adecuada capacitacion del personal encargado de la atencion al publico para
una eficiente atencion a los usuarios. A la actualidad existe una deficiente
capacitacion al personal, encontrdndonos dentro del dltimo trimestre del afio
fiscal, tan solo se ha implementado una capacitacion y no esta dirigida a la
totalidad del personal administrativo, lo cual conlleva a que el personal
administrativo no cuente con las herramientas necesarias para brindar una
atencién de calidad y en otros casos que no se identifique con la institucién o no
sienta la obligacion de cumplir con su trabajo, por haber ingresado a laborar
consecuencia de un favor politico y por ello no muestra mayor interés en cumplir
con la funcion asignada, en otros casos hemos podido percibir existe
insatisfaccion por la baja remuneracion que se percibe, no solo de parte de los
servidores sino también de los funcionarios. El presente trabajo de investigacion
arriba a similares recomendaciones que las efectuadas en las efectuadas por
Delgado et al. (2021) quienes exactamente recomiendan realizar el seguimiento
al impacto de las capacitaciones realizadas a los servidores en cuanto a
“conducta e imagen institucional, asi como “trato directo y sensibilizacion de los
inspectores y auditores”. Similar conclusién abordd Sandoval (2020) cuando
refiere que existen deficiencias en los equipos de trabajo por la designacion de

funcionarios y personal que no cumple con los perfiles establecidos.
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V.- CONCLUSIONES

PRIMERO.- Se determin6 que la desactualizaciéon del TUPA genera un impacto
negativo respecto a los procedimientos que se atienden en la municipalidad
provincial de Cafiete; especificamente tramites excesivamente burocraticos, no se
aplica la simplificacion administrativa, no se respetan los plazos establecidos en el
TUPA vigente y el personal a cargo de la atencion de los procedimientos que
solicitan los usuarios no se encuentra debidamente capacitado con tal fin.
SEGUNDO.- Se determind la relevancia del Texto Unico de Procedimientos
Administrativos en la municipalidad provincial de Cariete, el cual va a incidir de
forma efectiva en los procesos que alli se atienden; consecuentemente su
desactualizacién ha impactado de manera negativa en la atencién de las solicitudes
presentadas por los usuarios, consecuentemente la urgencia de la actualizacién de
tan importante instrumento de gestion.

TERCERO.- Se ha determinado que los plazos establecidos en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos vigente; asi como los establecidos en el TUO de la
Ley de Procedimientos Administrativos no se respetan, una solicitud puede
permanecer, dias y meses esperando respuesta; olvidando que la razon de ser de
la Gestion Publica es el servicio al ciudadano, esto es todos los esfuerzos de nuestra
administracién publica se encuentran dirigidos a una atencién satisfactoria del
ciudadano.

CUARTO.- Hemos observado que no todo el personal que labora en la municipalidad
provincial de Cariete, se encuentra debidamente capacitado para una correcta y
diligente atencion al publico, asi como para el cumplimiento de los objetivos
institucionales; si bien en muchos casos responden a los perfiles requeridos
también es cierto que en otros su presencia alli obedece tan solo a favores politicos,
lo cual redunda en forma negativa respecto a la atencion que se brinda al

administrado.
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VI.- RECOMENDACIONES

PRIMERO.- Al sefior alcalde, conjuntamente con el concejo municipal, impulsar la
actualizacion de los diferentes instrumentos de gestion, que en la municipalidad
provincial de Cafiete se encuentran pendientes de actualizacion, ello a efectos de
gue no se vayan a presentar contradicciones respecto del nuevo TUPA que a la
fecha se esta elaborando.

SEGUNDO.- Al gerente de presupuesto, en cumplimiento de sus obligaciones
establecidas en el Reglamento de Organizacion y Funciones de la municipalidad
provincial de Carfiete, en coordinacién con el sub gerente de tecnologias de la
informacion racionalizacion y estadistica; conducir el proceso de elaboracion y/o
modificacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos, sin perjuicio de en
coordinacién con la sub gerencia de recursos humanos, verificar la actualizacion del
Reglamento de Organizacion y Funciones y del Cuadro Analitico de Personal
provisional.

TERCERO.- Al sub gerente de recursos humanos, verificar si existe indicios de
actuar negligente en cuanto a la lentitud con que se procesan las solicitudes
formuladas por los usuarios, asi como en el incumplimiento de los plazos
establecidos en el TUPA de la institucion, respecto de trabajadores y funcionarios,
de ser asi remitir el Informe correspondiente a la secretaria técnica de procesos
disciplinarios a efectos que proceda conforme a sus atribuciones.

CUARTO.- Al gerente de administracion, en coordinacion con la sub gerencia de
recursos humanos, establecer un rol de capacitaciones para el afio 2022 el mismo
gue debera convocar a todo el personal de la institucion, incidiendo en el tema de
atencion al publico e impulsar la celebracién de convenios interinstitucionales con
la Universidad que tiene sede en la provincia de Cafiete, a efectos de que puedan

brindar cursos de extension con pagos accesibles para los trabajadores.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA
IMPACTO DE LA DESACTUALIZACION DEL TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN LA ATENCION

DE USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CANETE.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Problema general:

¢De qué manera la
desactualizacion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, va
impactar en la atencion de los
usuarios en la municipalidad

provincial de Cafete?

Problemas especificos:
-¢,Cual es la importancia de contar
Unico  de

con el Texto

Procedimientos Administrativos
Actualizado, en la municipalidad
provincial de Carfete?

- ¢En la atencion de sus usuarios,
se esta cumpliendo con los plazos

establecidos en el Texto Unico de

Objetivo general:
Determinar el impacto de la
desactualizacion del Texto Unico
de Procedimientos
Administrativos, en la atencién
de las solicitudes efectuadas por
los usuarios de la municipalidad

provincial de Cafiete.

Objetivos especificos:
-Determinar la importancia de
contar con el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos
actualizados en la municipalidad
provincial de Cariete.
-Determinar si se  estan
cumpliendo los plazos

establecidos en el Texto Unico

Hipotesis general:

La no actualizacion del Texto
Unico de Procedimientos
Administrativos, impacta
negativamente en la atencion de
las solicitudes efectuadas por los
usuarios de la municipalidad

provincial de Cafiete.

Hipotesis Especificas:

- Contando con la actualizacion
del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos
va permitir una atencion mas
eficiente  respecto de los
administrados.

- No se estan atendiendo las

Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion para el
presente trabajo es el descriptivo
explicativo.

Método de Investigacion.
Cualitativa.

Disefio de la Investigacion.

Corresponde el disefio
Descriptivo correlacional.
Técnica.

Se aplicard la técnica de
entrevista mediante un

cuestionario (instrumento)
Categorias.

-Texto Unico de Procedimientos
Administrativos.

-Proceso administrativo.

- Atencién al usuario.




Procedimientos Administrativos de
la municipalidad provincial de

Canete?

-¢El
atencion al publico, esta capacitado

personal encargado de la
para orientar al usuario en las
solicitudes que presenta en la
municipalidad provincial de

Cafete?

de Procedimientos
Administrativos de la
municipalidad  provincial de
Cariete, en la atencién al publico
usuario.

-Establecer si hay la presencia
de una adecuada capacitacién
del personal encargado de la
atencion al publico, para una

eficiente atencion a los usuarios.

solicitudes efectuadas por los
usuarios en los plazos previstos
por el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos.
-Existen deficiencias en la
orientacion que se brinda a los
usuarios de la municipalidad

provincial de Cariete.

Poblacion.

En la presente

investigacion,

esta conformada por el personal

y funcionarios de
municipalidad  provincial
Caniete
Muestra.
-Tres  funcionarios de
municipalidad  provincial
Cainiete.
-Tres trabajadores de

municipalidad  provincial

Cafete.

la
de




Matriz de categorizacion Aprioristica

Ambito Problema Pregunta Objetivo Objetivos Especificos Categorias Sub
Tematico General General Categorias
Gestion Texto Unico de | ;De qué manera | Determinar el | OE1 Determinar la | Texto Unico de | Procedimiento
Publica procedimientos | |a impacto de la | Importancia de contar | Procedimientos | Plazo

administrativos,
evaluar el
impacto de su
desactualizacion
en la atencién
de las
solicitudes
efectuados por
los usuarios de
la municipalidad
provincial de
Cafete.

desactualizacion
del Texto Unico
de
Procedimientos,
va impactare en
la atencion de las
solicitudes
efectuadas por
los usuarios en la
municipalidad
provincial de
Cafete?

desactualizacion
del Texto Unico
de
Procedimientos
Administrativos,
en la atencion
de las
solicitudes
efectuadas por
los usuarios de
la municipalidad
provincial de
Canete.

con el Texto Unico de
Procedimientos
Administrativos
actualizado en la
municipalidad provincial
de Cafete.

Administrativos.

OE2 Determinar si se Proceso Requisitos
estan cumpliendo los | Administrativo Plazos
plazos establecidos en

el Texto Unico de

Procedimientos

Administrativos en la

municipalidad provincial

de Cafete en la

atenciobn al publico

usuario.

OES3 Establecer si hay | Atencion al Calidad de
la presencia de una | Usuario. servicios

adecuada capacitacion
del personal encargado
de atencién al publico
para una eficiente
atencion a los usuarios.

Capacitacion-




Anexo () Instrumento de Recoleccién de Datos

Impacto de la desactualizacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
en la atencion de usuarios de la municipalidad provincial de Cafiete.

NOMDIe . . e

Carg0 . .

Tipode Contratacion . .. ............ ... i ..
Fecha...................... Hora......................

Instruccion: Por favor responder las preguntas planteadas.

Objetivos Especificos Categorias Sub categorias

OEL1 Determinar la Texto Unico de -Procedimiento
importancia de contar con el | Procedimientos
TUPA actualizado en la
municipalidad provincial de
Canete.

- Plazo
Administrativos.

1.- ¢Conoce usted que acciones esta realizando o va realizar la municipalidad
provincial de Cafiete, para la actualizacion de su TUPA?

2.- ¢La municipalidad provincial de Cafiete, ha establecido un plazo determinado
para la actualizacion de su TUPA?

Objetivos Especificos Categorias Sub Categorias

OE2 Determinar si se estan | Proceso Administrativo -Requisitos
cumpliendo los plazos
establecidos en el TUPA de la
municipalidad provincial de
Canete, en la atencion del
publico usuario.

- Plazos




3.- ¢Qué opina usted de los procedimientos administrativos que se desarrollan en
la municipalidad provincial de Cafete? ¢ Como podrian mejorarse?

4.- Con relacion a los plazos establecidos en el TUPA ¢se atiende las solicitudes
efectuadas por los usuarios dentro de dicho plazo?

Objetivos Especificos Categorias Sub Categorias
Establecer si  hay la | - Atencion al usuario - Calidad de Servicios
presencia de una adecuada - Capacitacion.

capacitacion del personal
encargado de la atencion al
publico para una eficiente
atencion de los usuarios.

5.- El Cuadro de Asignacion de Personal vigente data del 21 de junio de 2005.
¢,Considera usted necesario la aprobacion del cuadro de asignacién de personal
provisional? ¢ Tiene conocimiento si en la institucion se esta adoptando alguna
medida para su posterior aprobacion?

6.- ¢ Considera usted en las contrataciones de personal para la institucion, se deben
efectuar privilegiando la meritocracia? ¢ Por qué?

7.- ¢ En base a las capacitaciones que al afio se brinda al personal de la institucion,
considera usted las mismas optimizan el trabajo de dicho personal?
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