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I INTRODUCCION

El procedimiento administrativo cumple un rol
de primera importancia en la relacién Estado
administrados por ser el mecanismo a través del
cual se expresa la eficiencia de la Administra-
cidn publica en la dinamizacion de la econo-
mia.

En efecto, no se trata solamente de la obliga-
cion del Estado de atender las pretensiones que
los particulares gestionan ante las entidades
publicas, sino fundamentalmente de crear un
instrumento que al resolver lo ya citado simpli-
fique los procedimientos a fin de que los agen-
tes econdmicos ingresen a la formalidad y se
amplie la base tributaria al incrementarse el ni-
mero de contribuyentes.

Esta necesidad del Estado de mostrar un alto
grado de eficiencia afecta a todas las entidades
publicas productoras de bienes y servicios, asi
como a aquellas empresas privadas que prestan
servicios publicos. Desde el 12 de Octubre del
2001, fecha en que entra en vigencia la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, se¢ han introducido novedosos cambios
en la forma en que el Estado se obliga a si mis-
mo a atender a los administrados. Dichos cam-
bios estan referidos a la ampliacion de los prin-
cipios que, de cuatro, han llegado a un total de
dieciséis; a la concepcion de una nueva vision
de Administracién Publica y de administrado,
donde la primera esta verdaderamente obligada
con el segundo; a la competencia de los 6rga-
nos que conocer y resolver los procedimientos;
al régimen de notificaciones y a la cooperacion
entre entidades; a los precedentes administrati-
vos y a las audiencias publicas, por mencionar
los principales.

De esta manera, ¢l Derecho Administrativo en
el Pert cobra una nueva dimension que abarca
fundamentalmente las esferas social y econd-
mica. Por tanto, no podiamos dejar pasar la opor-
tunidad para investigar un paso revolucionario
en la relacion Estado — administrado; conside-
rando que con recursos escasos, el Estado debe
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buscar mayor eficiencia.

El sujeto activo del procedimiento administra-
tivo es un organo de la administracion publica.
De otra parte, estan los sujetos pasivos, intere-
sados o afectados por el procedimiento. La ges-
tion administrativa del Estado estd a cargo de la
Administracion Publica, la que esta orientada a
servir a la sociedad en su conjunto a través de
sus actividades, con pleno respeto de los princi-
pios fundamentales del servicio publico y del
marco del Derecho Publico. En tal sentido, los
funcionarios y servidores publicos ven limita-
das sus atribuciones como simples depositarios
de la autoridad sin poder arrogarse facultades
que la ley no les concede.

La Administracion Publica manifiesta sus deci-
siones a través de actos administrativos, los cua-
Ics deben estar debidamente motivados, basan-
dose para ello en fundamentos de hecho y de
derecho. Para el efecto, ¢l Estado norma el pro-
cedimiento que los administrados, sean perso-
nas juridicas o naturales, siguen ante las entida-
des publicas. Quiere decir que larelacién admi-
nistrado-Estado esta debidamente regulada por
norma expresa de caracter general que contiene
los principios que rigen el procedimiento, en
razon que los derechos de los administrados
podran verse afectados directa e indirectamen-
te a raiz de dichos actos.

A partir del 11 de octubre del 2001, entrd en
vigencia la Ley N° 17444, Ley del Procedimien-
to Administrativo General, cuyas disposiciones
han introducido cambios verdaderamente sig-
nificativos en materia administrativa. A partir
de estanorma los administrados adquieren nue-
vos derechos y la resolucidn mediante acto ad-
ministrativo debidamente motivado, las actua-
ciones dc la administracion publica deben ce-
fiirse estrictamente a las condiciones y plazos
establecidos en la Ley 27444.

En gran parte, la citada Ley recoge lo conteni-
do en el Decreto Supremo N° 02-94-JUS, la Ley
N° 25035, Ley de Simplificaciéon Administrati-
vay el Titulo IV del Decreto Legislativo N° 757,
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Ley Marco para el Crecimiento de la Inversion
Privada. No obstante, contiene aspectos
novedosos en nuestra legislacion.

Sin embargo, no deben descuidarse los otros ya
sefialados, pues, el éxito de la aplicacion de la
Ley N° 27444 para un eficiente desempefio de
las entidades publicas depende de medidas con-
juntas y de una adecuada coordinacidn entre
entidades.

Como sabemos, los administrados no solo acu-
den a las entidades publicas para obtener licen-
cias o permisos, sino tambien para formarse
profesionalmente. Tal es el caso de los alumnos
de nuestra Universidad quienes, desde el punto
de vista de la Ley N° 27444, se convierte en
administrados y a los cuales estamos obligados
aprestarles servicios administrativos de calidad,
con estima observancia de los establecido por
la norma acotada.

Nuestra presuncion es que, al haberse emitido
la nueva Ley, las entidades piblicas no estan
debidamente preparadas, tanto desde el punto
de vista de los recursos como de la Capacita-
cion técnica para responder a las exigencias
planteadas por la norma.

II OBJETIVOS

2.1. Identificar las variables que condicionan
la correcta aplicacion de la Ley N°® 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo
General en la Universidad Nacional Ma-
yor de San Marcos.

2.2. Establecer los mecanismos que la Univer-
sidad ha puesto en marcha para satisfa-
cer la demanda del servicio por parte de
los estudiantes.

2.3. Determinar el grado de satisfaccion por
parte de los administrados con respecto
al servicio que reciben en la Universidad.

Il MATERIAL Y METODOS

A fin de cumplir los objetivos citados, se elabo-
raran y aplicaron 123 encuestas con veinticua-
tro (24) items relacionados con los principales

aspectos contemplados en la Ley N° 27444 so-
bre las obligaciones de la Administracion y los
derechos de los administrados, procurando ex-
plorar los cambios que se han producido en la
Universidad desde la dacion de la Ley, en fun-
c16n de la mejora en la atencidn de los procedi-
mientos administrativos.

La referida en cuesta, contempla cinco catego-
rias de respuesta:

« En total desacuerdo.

« Parcialmente de acuerdo.
« De acuerdo.

« Mayormente de acuerdo, y
« Totalmente de acuerdo.

IV  RESULTADOS

Los resultados de la tabulacion de las ciento
veintitrés (23) encuestas se muestra en el Cua-
dro N° 01, que debidamente aplicados y con los
recursos necesarios podrian contribuir a una
mayor eficiencia de la Administraciéon Publica,

La Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Ad-
ministrativo General, tienen como objetivos:

3

Ser una moderna herramienta de ges-
tion de la Administracion Publica
x Ser una via de comunicacién entre ¢l

Estado y los ciudadanos.

3% Disciplinar la actuacion de todos los
niveles de la Administracién Pablica (nacio-
nal, regional y local) en sus relaciones con
los ciudadanos,

Entre los principales aspectos, contenidos en los
Articulos 11° y 12°, tenemos:
% A diferencia de la legislacion anterior,
los actos administrativos que interpreten de
moglo expreso y con caracter general el sen-
tido de la legislacion, constituiran PRECE-
DENTES ADMINISTRATIVOS de obser-
vancia obligatoria, los cuales debera ser pu-
blicados.

Los criterios interpretativos pueden ser

3
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modificados si se considera que no es co-
rrecta la interpretacidn anterior o es contra-
ria al interés general. No se puede aplicar
en forma retroactiva.

La sola revision de los criterios no fa-
culta a la revision de oficio en sede admi-
nistrativa de los actos firmes (ya resueltos).

x® Establece y hace efectiva la responsa-
bilidad del emisor de actos invalidos
b Otorga a los servidores la facultad de

oponerse a la ejecucion de los actos decla-
rados nulos, fundando y motivando su ne-
gativa.

S St el acto viciado se hubiera consuma-
do o sca imposible retrotraer sus efectos, ello
dara lugar a la responsabilidad de quien dictod
el acto, ademas de la indemnizacion para el
afectado.

Son muchos los cambios y adaptaciones que
deben realizarse para lograr los objetivos de la
Ley: Capacitacion de recursos humanos, emi-
sion de normas internas, elaboracion de prece-
dentes administrativos, renovacion tecnologi-
ca, analisis de los procedimientos administra-
tivos para lograr su simplificacion, cautela de
la ética plblica etc.

Desde el punto de vista técnico, para mejorar
la atencion a los usuarios, es importante la iden-
tificacion plena de los procedimientos admi-
nistrativos, mediante el respectivo inventario.
Designamos por inventario de procedimientos
a la relacion sistematica de los procesos cuya
tramitacion es competencia de una determina-
daunidad. Frecuentemente, el 6rgano o unidad
no tiene identificados sus procesos, mas bien
se refiere a las funciones o tareas de los pues-
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tos de trabajo cuando se le interroga sobre los
procedimientos que gestiona. Es labor delicada
y a veces muy minuciosa el detectar desde su
inicio hasta el final en la unidad o, si por el con-
trario, es parte integrante de una tramitacion mas
comipleja que implica a otros ambitos.

Un sistema de representacion de la tramitacion
administrativa debe reunir una serie de requisi-
tos que podemos resumir en los siguientes:

4 Integraly exhaustiva, es decir, que des-
criba todo el proceso y englobe una serie de
requisitos que de que consta al procedimien-
to.

v Util para su informatizacion, de ma-
nera que se adapte en la medida de lo posi-
ble a las técnicas establecidas por la Infor-
matica para el analisis previo de los proce-
dimientos.

y Facil comprension, tanto por los usua-
rios como por los responsables de su trata-
miento informatico.

4 Empleo de técnicas homogéneas de
diagramacion, pero con el nivel adecuado
de flexibilidad que nos permita adecuar el

v método a la diversidad de tramites y circuns-
tancias que puedan surgir.

4 Secuencialidad, es decir, que el orden
de los diferentes pasos en el diagrama coin-
cida con el orden real de tramitacion.

v Identificacion de cada tarea con el
respondable encargado de su ejecucion.

4 Precision y brevedad, lo cual facilitasu
comprension y puesta en practica.
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Como podra apreciarse, las cifras porcentuales
nos muestran una tendencia de respuesta
sesgada fundamentalmente hacia la izquierda,
lo que se debe interpretar como un alto grado
de insastisfaccion de los usuarios con respecto
al servicio que presta la Universidad. En tal efec-
to, comparativamente al afio 2001, antes de en-
trada en vigencia de la Ley N° 27444, no pare-
ce haberse producido cambios significativos en
la Administracion para adecuar sus servicios a
las exigencias de la Ley, lo que se esta tradu-

ciendo en el tipo de respuestas que aparecen en
el Cuadro.

Los resultados mas destacados obtenidos son

los siguientes:

1. Existe la apreciacion que las decisiones
administrativas no son tomadas por auto-
ridad competente.

2. Existe escasa difusion de las decisiones
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10.

11.

12.

administrativas entre los miembros de la
Facultad por parte delos funcionarios.

No existe mejora con respecto a la exi-
gencia de requisitos con relacion a antes
de la entrada en vigencia de la Ley N°
27444.

En el mismo sentido que la situacién
anterior, la Universidad continia solicitan-
do documentos que ya posee, sea porque
los generd o porque ya fueron presenta-
dos por el usuario en procedimientos an-
teriores.

No se ha producido mejora de tipo tec-
nolégico para la atencion eficiente de los
procedimientos administrativos.

No se cumple con lo preceptuado por
el articulo 35° de la Ley N° 27444 con res-
pecto al plazo maximo para resolver los
procedimientos administrativos de evalua-
cion previa.

No se cumple lo establecido por el arti-
culo 27° de la Ley sobre régimen de
fedatarios.

Existe desconocimiento sobre los pro-
cedimientos administrativos por parte de
los servidores responsables de su tramita-
cion.

Existe desacuerdo con relacion a justi-
ficacion del costo real del procedimiento
a través de las tarifas.

No se ha dado una real simplificacion
de procedimientos.

La Universidad no se ha preocupado de
dar a conocer a los estudiantes todos los
procedimientos, requisitos y plazos de los
procedimientos administrativos.

No se exige la compra de formularios
para la iniciacién de los procedimientos
administrativos.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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No ha mejorado el trato a los usuarios
por patte de funcionarios y servidores.

No se permite a los estudiantes revisar
sus expedientes en tramite.

No esta permitido solicitar copias del
expediente.

Las autoridades de la Facultad no acep-
tan observaciones y criticas orientadas a
mejorar el servicio.

Para la tramitacion de los procedimien-
tos se ha disefiado formularios de distri-
bucion y reproduccion gratuita

Las impugnaciones no se resuelven en
los plazos previstos en la ley.

Se rechazan los expedientes incomple-
tos, sin conceder ¢l plazo de 48 horas para
completarlo, seglin lo establece el articu-
lo 125° de la Ley N° 27444,

El horario dc atencion no satisface la
necesidad de los usuarios.

No se aplica el principio de impulsion
de oficio, pues, es necesario hacer el se-
guimiento del tramite para que éste se re-
suelva.

No ha mejorado el sistema de informa-
cion a los usuarios sobre sus derechos y
obligaciones.

Cuando la administracion comete erro-
res en la tramitacion de expedientes no los
corrige de oficio, exigiéndose en cambio
al administrado iniciar un nuevo procedi-
miento para dicho efecto.

V. DISCUSION

De los resultados obtenidos, podemos apreciar
un alto nivel de insastifaccion de los usuarios
con respecto al servicio que reciben de la Uni-
versidad con relacién a los procedimiento



71

Marco Antonio Cabrera V.

administrativos en aspectos tales como:
% Competencia para conocer y resolver el

procedimiento,

% Simplificacion de procedimientos admi
nistrativos,

% No exigencia de documentacion gene

rada por la Universidad o presentada
por el usuario con anterioridad,
Implementacioén tecnologica,
Cumplimiento de los plazos,

Trato a los usuarios,

Derecho a la informacion sobre requi-
sitos, plazas y decisiones

3t 3% 3¢ 3¢

Estos primeros resultados hacen notar que la
Administracién no se ha intercsado en asumir
las responsabilidades que estan sefialadas en la
Ley del Procedimiento Administrativo General.

Llama la atencion que, con esta norma, ocurre
lo mismo que con otras disposiciones, es decir,
su escasa difusion entre el personal que tiene a
su cargo la resolucion de los procedimientos
administrativos. Es de verse, por ejemplo, que
no se han dictado normas complementarias re-
lativas a la determinancidon de la competencia
de los 6rganos que deben resolver los procedi-
mientos y falta capacitar al personal en los prin-
cipales aspectos de la Ley.

Asimismo, no se ha producido la debida
mmplementacion tecnoldgica, tanto desde el pun-
to de vista de la capacitacion del personal como
el equipamiento y desarrollo de sistemas
informaticos, para una mecjor atencion a los usua-
1i0s.
VL CONCLUSIONES
. Se hace evidente el nivel de insatisfac-
cion de los usuarios con respecto a la aten-
ci6n a los procedimientos administrativos.
. No existe plena satisfaccion de los usua-
rios con respecto a la competencia dc los
6rganos encargados de resolver.

. Con respecto al afio 2001, antes de la
entrada en vigencia de la Ley N° 27444, no
ha mejorado la situacion con respecto a los

requisitos que se solicitan.

. La Universidad sigue solicitando docu-
mentos que ha generado o que ya fueron pre-
sentados por el usuario.

. Los expedientes son resueltos
excediento el plazo sefialado por la Ley, dan-
dose el mismo caso para los recursos
impugnativos.

. No se ha producido mejor en la orien-
tacién a los usuarios

. Las tarifas no justifican el costo real del
procedimiento
. No existe simplificacion de procedi-

miento y estos no se ha difundido entre los
usuarios

. No se permite a los usuarios acceder a
ver sus expedientes

. No se respeta el plazo de 48 horas para
completar requisitos en los expedicntes pre-
sentados, lo que quiere decir que, cuando
falta un requisito, el cxpediente no es admi-
tido a tramite.

. No existe satisfaccién con el horario
establecido para la atencién a los usuarios

. El usuario se ve obligado a hacer el
seguimientode sus tramites ante la Adminis-
tracion lo que quiere decir que los procedi-
mientos no se resuelve de oficio

. Los errores cometidos por la Adminis-
tracién cn la tramitacion de expedientes no
son corregidos por ésta de oficio, tal como
sefala la Ley.
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