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INTRODUCCIÓN

La simplificación administrativa en los trámites es un reto que asume las instancias del Estado y está relacionado a calidad de atención, como señala Cueva (2019), una buena atención en instancias como la universidad, es un tema que no tratado a profundidad, existen deficiencias que limitan la agilidad de los servicios educativos. López y Vega (2019) señalan que la finalidad para mejorar los servicios se definió el proceso de simplificación administrativa, pero no han logrado su aplicación con eficiencia, es lento su aplicación y con problemas para lograr satisfacer los requerimientos de los ciudadanos de forma efectiva y eficiente. En Colombia, un indicador que mide la importancia de la calidad de la atención es la satisfacción de los usuarios con relación a los trámites; pero las deficiencias de atención, impacta negativamente en los ciudadanos y el sistema de simplificación pierde legitimidad; los  problemas  que  se  han  identificado  son  poca  accesibilidad  y  bajo  nivel  de  calidad  de los servicios, además de falta de transparencia, gobernabilidad y sostenibilidad (Gea, Díaz, Juárez, Ferrer, y Martínez, 2020). 

Asimismo, Trayter (2016) señala que existe el riesgo de aislar la gestión administrativa de  una  institución  y  convertirla  en  estática,  con  poca  capacidad  para  asumir  los  nuevos avances  tecnológicos,  en  ese  contexto,  se  considera  como  una  propuesta  de  solución,  la simplificación administrativa. Esta alternativa tiene un impacto significativo en los procesos normativos que reglamentan los procedimientos y manera de comunicarse, haciendo posible el acortamiento de los procedimientos a nivel de la administración pública, con la finalidad de la ciudadanía asuman como una facultad de ejercer el derecho de uso y satisfacer sus requerimientos. 

Por  otro  lado,  Flores  (2018)  afirma  que  el  proceso  de  simplificación  admirativa  está pendiente de ser tratada con mayor profundidad en las instituciones del Estado, están en un proceso de implementación y no logran alcanzar un mayor nivel de efectividad en su aplicación.  Maraví  (2017)  señala  que  la  simplificación  administrativa  ha  logrado  avances significativos, pero no son suficientes, las barreras burocráticas se han enraizado en la gestión pública; por esta razón se modificó la Ley 30506, con la finalidad de mejorar, simplificar y eliminar los procedimientos que son innecesarios, repetitivos o extensos en su uso en las entidades públicas y de esta forma fortalecer las acciones de fiscalización y luego aplicar acciones correctivas o preventivas. Así si tiene que la persona, en promedio, para finalizar un trámite, mínimamente invierte 8,6 horas y el promedio en América Latina es de 5,4 horas por trámite. En tiempo de atención digital solamente el 29% de las personas logran realizar un trámite con una sola Interacción. 

En el Perú, las entidades públicas como las universidades, tienen dificultades para brindar 49
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Gestión para la simplificación administrativa en trámites académicos en la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza servicios de atención a los usuarios a través de los trámites diversos que proporcionan a los estudiantes y ciudadanía en general, situaciones como colas para la atención, costos, duplicidad de procedimientos, trámites sobre el mismo trámite, entre otros. En ese sentido, la  simplificación  administrativa  tiene  cumplir  el  rol  de  mejorar  y  reducir  los  procesos, costos,  tiempos  y  trámites  para  lograr  mayor  eficacia  y  eficiencia  con  menores  procesos administrativos (Calagua, 2018). 

De  lo  expuesto,  se  determina  que  la  Simplificación  Administrativa  está  orientada a  eliminar  las  limitaciones,  obstáculos  y  costos  que  incurre  los  ciudadanos  por  la  forma incorrecta del funcionamiento de la administración pública frente a los requerimientos de los ciudadanos para mejorar la atención, en la cual debe existir estrategias para mejorar la atención al ciudadano, como; desarrollar canales de atención que mejore los trámites en las entidades públicas; estas estrategias permiten la relación entre el Estado y la ciudadanía, pero falta fortalecer aspectos que consoliden los servicios de atención tomando como centro al ciudadano. Roseth (2018) plantea que el TUPA o las ventanillas de atención en las entidades públicas de cualquier índole, exigen requisitos distintos, repetidos o crean procedimientos que  no  están  establecidos  en  las  normas  legales.  Se  observa  que  cada  instancia  genera pasos diferentes que debe cumplir las personas y los órganos que participan en el proceso son diferentes, estableciendo tasas diferenciadas por un servicio similar a pesar de ser el mismo procedimiento administrativo. 

La presente investigación tiene justificación por el uso de teorías sobre la simplificación administrativa, como resultado de consulta documentaria, como: la Ley 25035, promulgada el 11 de junio del año 1989, el Decreto Supremo 007-2011-PCM sobre la metodología de la  simplificación  administrativa  y  la  revisión  del  DS-094-2019-PCM  que  definen  medidas adicionales  y  diversos  autores  sobre  estudios  académicos  científicos  sobre  el  tema  de investigación  (Benites  y  Castillo,  2018).  A  nivel  práctico  esta  investigación  se  justifica porque  en  las  instituciones  públicas,  actualmente  deben  tener  estrategias  definidas  para que atiendan a los usuarios en este contexto de pandemia, diferentes modalidades: virtual o  real  y  así  poder  brindar  un  servicio  de  calidad  que  satisfaga  a  los  ciudadanos  en  este contexto que desean realizar sus trámites y al mismo tiempo cuidar la salud. La ciudadanía se va beneficiar porque tendrá instituciones que están actuando de acuerdo al contexto y el avance de la tecnología, buscan agilizar los procedimientos, reducir los tiempos en los trámites, disminuir los costos y satisfacer a los ciudadanos. 

El objetivo fue diagnosticar el proceso de simplificación administrativa en los trámites académicos de la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza de Amazonas. 
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MÉTODO

Se trabajó una investigación básica, de nivel descriptivo, con diseño no experimental y  corte  transversal.  La  investigación  se  encuentra  inmersa  dentro  de  la  base  del paradigma  positivista  y  una  complementariedad  metodológica,  es  decir,  con un  enfoque  cuantitativo.  La  población  de  la  investigación  fue  de  3,869  estudiantes  de  la Universidad  Rodríguez  de  Mendoza  y  se  aplicó  un  muestreo  aleatorio  simple  quedando constituido por 349 estudiantes. Para la obtención de información el estudio empleó la técnica de la encuesta, conjuntamente como instrumento el cuestionario, con una confiablidad de 0,91; los cuales se aplicó a la muestra de la investigación. 

El instrumento estuvo constituido por las siguientes dimensiones: Atención, trámites y procedimientos administrativos; Tiempo de atención; Atención del personal de plataforma; Procedimientos Administrativos; La calidad de trámites administrativos académicos; Nivel de  fiabilidad  en  los  trámites;  Capacidad  de  respuesta  en  la  plataforma;  Seguridad  en  el trámite; Empatía en el proceso de los trámites y Aspectos Tangibles para el uso de espera para el usuario. 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Para el análisis de las características y propiedades significativas del problema a estudiar se interpretó cada uno de los datos, características y elementos que se ha encontrado  en  el  trabajo  de  campo  con  el  propósito  de  avaluar  cada  una  de  las variables, dimensiones e indicadores planteados. 

Tabla 1. Atención, trámites y procedimientos administrativos. 

Categoría 

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

103

29.5

29.5

29.5

Medio

120

34.4

34.4

63.9

Bajo

126

36.1

36.1

100.0

Total

349

100.0

100.0

 

En  la  Tabla  1  se  puede  observar  que  del  total  de  las  personas  encuestadas,  el  36,1% 

indican  que  el  proceso  de  simplificación  en  la  universidad  tiene  un  nivel  Bajo,  el  34,4% 

señalan  que  el  nivel  es  medio  y  el  29,5%  refieren  que  el  Alto.  Esta  información  muestra 51
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Gestión para la simplificación administrativa en trámites académicos en la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza que la atención, trámites y procedimientos administrativos no están logrando satisfacer a los usuarios conformados por los estudiantes, docentes y administrativos. Además, induce a evaluar con mayor detenimiento los vacíos que la implementación y ejecución de la norma legal se han dejado de cumplir o mejorar. 

Tabla 2. Tiempo de atención para realizar los trámites. 

Categoría

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

116

33.2

33.2

33.2

Medio

98

28.1

28.1

61.3

Bajo

135

38.7

38.7

100.0

Total

349

100.0

100.0

En la Tabla 2 se muestra que del total de las personas encuestadas, el 38,7% indican que el tiempo de atención para realizar los trámites en la universidad tiene un nivel Bajo, el 33,2% señalan que es Medio y el 28,1% refieren que es Medio. Esta información significa que las personas no están satisfechas con el tiempo de atención, la atención, no siempre está  sujeto  a  la  disponibilidad  del  tiempo  de  las  personas  y  es  necesario  cumplir  con  lo establecido por el TUPA; por eso es importante analizar los tiempos de atención para lograr la satisfacción de los usuarios. 

Tabla 3. Atención del personal de plataforma. 

Categoría

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

116

33.2

33.2

33.2

Medio

98

28.1

28.1

61.3

Bajo

135

38.7

38.7

100.0

Total

349

100.0

100.0

En la Tabla 3 se muestra que del total de las persona encuestas, el 42,1% indican que el tiempo que demora para hacer los trámites es Bajo, el 31,2% señalan que es Medio y el 26,6% refieren que es Alto. Esta información indica que es necesario mejorar el personal de la plataforma de atención proporcione respuestas rápidas, como entregar la documentación de forma oportuna y adaptar el servicio a la disponibilidad de los usuarios. 
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Tabla 4. Procedimientos Administrativos. 

Categoría

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

112

32.1

32.1

32.1

Medio

97

27.8

27.8

59.9

Bajo

140

40.1

40.1

100.0

Total

349

100.0

100.0

En la Tabla 4 se muestra que del total de las personas encuestadas el 40,1% señalan que los procedimientos administrativos tienen una valoración Baja, el 32,1% afirman que la valoración es Alta y el 27,8% refieren que es Medio. Esta información indica que es necesario profundizar el análisis y evaluación de esta dimensión en la medida que no hay satisfacción con  las  tasas  por  cada  procedimiento,  falta  equilibrar  la  relación  servicio  de  calidad  y costos para que sean justos, los requisitos deben ser claros y precisos, algunos requisitos no  son  necesarios,  los  usuarios  sienten  limitaciones  en  dar  respuestas  a  los  trámites, deben establecer una metodología que permita una mejor gestión de la simplificación, la universidad debe asumir mayor compromiso en el sistema simplificado de la administración y aplicar correctamente las normas legales relacionados al tema. 

Tabla 5. Atención en la calidad de trámites administrativos académicos. 

Categoría

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

113

32.4

32.4

32.4

Medio

118

33.8

33.8

66.2

Bajo

118

33.8

33.8

100.0

Total

349

100.0

100.0

 

En la Tabla 5 se muestra que del total de las personas encuestadas el 33.8% señalan que la valoración de la calidad de los trámites es Bajo y Medio, respectivamente y el 32,4% 

indican que es Alto. Estos datos permiten constatar que existen algunas limitaciones para lograr una atención en los trámites para satisfacer a los usuarios y es necesario mejorar las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles, como factores determinantes para generar cubrir las expectativas de los usuarios y brindar un servicio de calidad en los trámites. 

53
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Gestión para la simplificación administrativa en trámites académicos en la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza Tabla 6. Nivel de fiabilidad en los trámites administrativos. 

Categoría

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

0

0

0

0

Medio

145

41.5

41.5

41.5

Bajo

2040

58.5

58.5

100.0

Total

349

100.0

100.0

En la Tabla 6 se muestra que del total de las personas encuestadas, el 58,5% señalan que la fiabilidad de la variable trámites tiene una valoración Baja y el 41,5% es medio. Esta información permite analizar si la forma de atender en los trámites no existe diferenciación entre las personas, respetando el orden de llegada o a quién corresponda y que sea rápida. 

Este dato es preocupante porque significa que el nivel de fiabilidad que se tiene no permite un nivel satisfactorio de los usuarios. 

Tabla 7. Capacidad de respuesta en la plataforma. 

Categoría 

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

0

0

0

0

Medio

171

49.0

49.0

49.0

Bajo

178

51.0

51.0

100.0

Total

349

100.0

100.0

En la Tabla 7 se muestra que del total de las personas encuestadas, el 51% señalan que la capacidad de respuesta que tiene el personal de plataforma en el momento de realizar el trámite es Bajo y el 49% indican es Medio. Estos datos son preocupantes porque en el área de atención no es rápida y no se hace en un tiempo corto; eso determina que el tiempo en los trámites se alargue más de lo permitido. 

Tabla 8. Seguridad en el momento de realizar el trámite administrativo. 

Categoría 

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

0

0

0

0

Medio

232

66.5

66.5

66.5

Bajo

117

33.5

33.5

100.0

Total

349

100.0

100.0
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En  la  Tabla  8  se  muestra  que  del  total  de  las  personas  encuestadas  el  66,5%  indican que el nivel se seguridad al momento de realizar el trámite tiene una valoración Media y el 33,5% indican que es Baja. Esto significa que durante el proceso de trámite, mediamente se respeta la privacidad de los usuarios y de igual manera no son tratados con respeto en relación a los demás. Esta dimensión debe considerar mayores elementos para lograr éxito en la seguridad de la privacidad de los usuarios. 

Tabla 9. Empatía en el proceso de los trámites administrativos. 

Categoría

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

98

28.1

28.1

28.1

Medio

212

60.7

60.74

88.8

Bajo

39

11.2

11.2

100.00

Total 

349

100.0

100.0

En la Tabla 9 se muestra que del total de las personas encuestadas, el 60.7% señalan que la empatía en los trámites tiene una valoración media, el 28.1% indican que es Alto y el 11.2% 

refieren que es Bajo. Estos datos no muestran que medianamente se comprende y lograr un espacio de tranquilidad al momento que se explica la forma que se tiene que realizar los trámites, generando a veces niveles de incomprensión para ejecutar los trámites. 

Tabla 10. Aspectos Tangibles para el uso de espera para el usuario. 

Categoría 

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje válido

Porcentaje acumulado

Alto

0

0

0

0

Medio

206

59.0

59.0

59.0

Bajo

143

41

41

100.0

Total

349

100.0

100.0

En la Tabla  10  se  muestra  que  del  total  de  las  personas  encuestadas,  el  59%  indican que el aspecto tangible que está disponible para usar en los trámites, tiene una valoración Medio y el 41% indican que el nivel de valoración es Bajo. Esta información se debe tomar como  un  aspecto  que  debe  analizar  y  avaluar  con  mayor  detenimiento,  como  mejorar las  señalizaciones  para  orientar  mejor  a  los  usuarios,  adecuar  el  mobiliario  a  las  nuevas condiciones  y  brindar  comodidad,  que  las  áreas  que  usan  los  usuarios  en  el  tiempo  que realice el trámite estén limpios y ordenados, por ejemplo, los servicios higiénicos, lograr el uso de equipos y materiales que contribuyan a brindar mejor servicio en los trámites que solicitan los usuarios, entre otros. 
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Gestión para la simplificación administrativa en trámites académicos en la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza Discusión

Después de realizar el proceso estadístico e interpretar los datos, se puede llegar a la discusión partiendo como base fundamental de los objetivos de la investigación; asimismo, se tiene en cuenta otros estudios y teorías que avalan a la investigación, para la cual se parte del  diagnóstico  sobre  el  estado  de  la  simplificación  administrativa;  según  los  resultados se  obtiene  que  la  atención,  trámites  y  procedimientos  administrativos  no  están  logrando satisfacer a los usuarios conformados por los estudiantes, docentes y administrativo Además, induce a evaluar con mayor detenimiento los vacíos que la implementación y ejecución de la norma legal se han dejado de cumplir o mejorar. Por lo tanto, es importante diseñar un modelo de gestión. 

De lo expuesto, los resultados se comparan con otros trabajos de investigación, como el realizado por Castillo (2020) sobre simplificación en la administración pública y la democracia, concluyó que la simplificación administrativa no está logrando el impacto deseado y por lo  cual  requiere  de  una  reconsideración  basada  en  un  enfoque  de  servicio  público  para que de esa forma se garantice una democracia real y satisfacer los requerimientos de la ciudadanía y en este contexto, la simplificación administrativa de los planes incrementa la calidad democrática y facilita la gobernabilidad democrática. 

Con relación a la simplificación administrativa, Alguacil (2019) refiere a estrategias para disminuir la cantidad de procedimientos, tiempos y costos en una atención de acuerdo a los procedimientos en la gestión pública. Por ello la simplificación administrativa incluye diversas actividades que integran las siguientes categorías: simplificación orgánica, dirigida para  incluir  mejoras  en  las  instituciones  públicas;  simplificación  normativa,  dirigida  para reducir el nivel de complejidad que tienen las normas legales o jurídicas y la simplificación procedimental, busca disminuir los trámites y la cantidad de procedimientos en la gestión pública. 

Por otro lado, Silva y Delgado (2020) señala que gestión de simplificación administrativa en una universidad pública; concluyeron que la gestión de simplificación administrativa no está acompañada con nueva tecnología, usando programas que disminuyan el tiempo de los procesos y con ello también de los trámites, costos y carga en las áreas; la simplificación administrativa es un requisito muy importante en las universidades públicas para brindar servicios de calidad y con menor trámite burocrático. 

Según, Ziller (2018) plantea sobre la importancia de usar la tecnología en los procesos de  atención  y  trámites  en  la  gestión  pública,  considera  fundamental  usar  el  modelo e-goverment,  un  sistema  de  gestión  con  amplia  capacidad  y  potencial  para  disminuir  de forma considerable los tiempos que las personas utilizan para realizar trámites o brindar ÑEQUE. Revista de Investigación en Ciencias Administrativas Sociales  |  www.revistaneque.org 56
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servicios de certificados, información u otros. La implementación de esta plataforma exige en  un  primer  momento  de  una  inversión  generalizada  y  considerable,  pero  al  realizar  el análisis de costos – beneficio, es favorable y en este contexto es elemental; es fundamental analizar el contexto y redefinir el perfil del personal y los usuarios para poder involucrarlos y adaptarse a los nuevos cambios. 

Por otro lado, los hallazgos en la investigación de Bueno (2019) sobre el fenómeno legal de la simplificación administrativa determinó que proceso de simplificación administrativa, la comunicación, es un instrumento transversal que facilita los trámites; los procedimientos basados en la normatividad, organicidad y procedimental; regulan el proceso y facilitan la información sin demoras en los trámites. 

Asimismo, Martínez, Martínez, Nuño, y Cavazos (2019, consideran a los procedimientos administrativos como un factor elemental en el derecho administrativo y fundamental para comprender  la  gestión  y  función  administrativa  en  función  de  los  usuarios;  son  acciones administrativas  que  se  realizan  en  las  instituciones  públicas  del  país  y  que  tiene  como propósito  realizar  el  acto  administrativo  con  eficiencia  y  calidad.  Por  estas  acciones  se generan impactos jurídicos particulares o personales sobre aspectos puntuales y públicos y en relación a los derechos y deberes concordados en el concepto del acto administrativo. 

Por último, se señala a Calagua (2018) sobre la simplificación administrativa y la calidad de  servicio,  determinó  que  la  calidad  del  servicio  de  atención  basada  en  la  fiabilidad, capacidad  de  respuesta,  seguridad,  empatía  y  aspectos  tangibles  está  relacionado  con la forma que se aplica la simplificación administrativa, por lo tanto ante un mejor uso de las  normas  de  simplificación  administrativa,  se  va  lograr  una  mejor  calidad  de  servicios a los usuarios. Este resultado muestra que algunas limitaciones para lograr una atención en  los  trámites  para  satisfacer  a  los  usuarios,  es  necesario  mejorar  las  dimensiones  de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles, como factores determinantes para generar cubrir las expectativas de los usuarios y brindar un servicio de calidad en los trámites. 

CONCLUSIONES

El estudio de investigación está encaminado a diseñar un modelo de gestión para optimizar el proceso de simplificación administrativa en los trámites académicos de la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza de Amazonas, partiendo de la problemática, se ha considerado factores como los tiempos en la atención y trámites, 57
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Gestión para la simplificación administrativa en trámites académicos en la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza así como el mejoramiento de los procedimientos administrativos considerando las normas legales sobre simplificación administrativa y que permita un servicio de calidad en atención a través de los trámites para satisfacer a los usuarios; en la cual se determinó la importancia de diseñar el modelo de gestión para mejorar el servicio a la comunidad universitaria. 

En cuanto a las limitaciones en la ejecución del proceso de simplificación administrativa en  los  trámites  académicos  de  la  Universidad  Nacional  Toribio  Rodríguez  de  Mendoza de Amazonas, se caracteriza por el nivel de expectativa que tienen los usuarios sobre los trámites que le han dado una valoración baja; los factores sobre fiabilidad y capacidad de respuesta, son percibidos bajos, pero seguridad, empatía y aspectos tangibles deben mejorar. 

Las alternativas estratégicas para optimizar el proceso de simplificación administrativa en los trámites académicos de la universidad están centradas en disminuir los tiempos en la atención y los trámites y mejorar los procedimientos administrativos; siempre y cuando se proponga un modelo de gestión estratégico que permita mayor fiabilidad, mejora capacidad de respuesta, brindar seguridad, ser más empáticos y mejor uso de los aspectos tangibles. 
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