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Resumen

Las barreras burocraticas, ha sido un tema tratado e investigado desde siglos pasados, que van desde
sus clasificaciones hasta sus sanciones, convirtiéndolo en un tema bastante estudiado, asociado a la
atencion de calidad, al interés del administrado por parte de las entidades publicas del estado peruano.

Motivo por el cual se planted, el impacto de las barreras burocraticas en la atencion del interés del
administrado en una municipalidad, en relacion a las problematicas que existe asociada al servicio que
se le brinda al ciudadano por parte de la entidad publica. Se elaboré revisando bibliografias de tipo
descriptiva, en donde se utilizé 25 articulos de distintos estados.

Uno de los resultados fundamentales se destaca que la materia mayor investigada es el que se
relaciona con las formas de barreras burocraticas. Siendo el desempeiio laboral y profesional de los
funcionarios y servidores publicos, las razones por la cual se generan las barreras burocraticas que
impactan en la atencion del administrado y no se brinda un servicio de calidad.

Logrando describir el impacto de las barreras burocraticas en la atencion del interés del administrado
en una municipalidad, mediante el analisis teérico de articulos cientificos, ya que se ha reconocido que
en la actualidad existen, estructuras ajustadas y rigidas, imposiciones de reglas y normas meramente
formales e innecesarias dentro de los procedimientos administrativos que afectan y varian el actuar de
las los administrados que recurren a los entes publicos con el objetivo de lograr atencién a sus
intereses.
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Abstract

Bureaucratic barriers have been a topic treated and investigated since past centuries, ranging from their
classifications to their sanctions, making it a widely studied topic, associated with quality care, the
interest of the administrator by the public entities of the state Peruvian.

Reason for which the impact of bureaucratic barriers in addressing the interest of the administrator in a
municipality was raised, in relation to the problems that exist associated with the service provided to the
citizen by the public entity. It was prepared by reviewing bibliographies that are descriptive in nature,
where 25 articles from different states were used.

One of the fundamental results highlights that the major subject investigated is that related to the forms
of bureaucratic barriers. Being the work and professional performance of officials and public servants,
the reasons why bureaucratic barriers are generated that impact the attention of the administrator and
a quality service is not provided.

Managing to describe the impact of bureaucratic barriers in addressing the interest of the administrator
in a municipality, through the theoretical analysis of scientific articles. Since it has been recognized that
currently there are tight and rigid structures, impositions of rules and merely formal norms. and
unnecessary within the administrative procedures that affect and vary the actions of the administrators
who resort to public entities with the objective of achieving attention to their interests.
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Resumo

As barreiras burocraticas tém sido um tema abordado e investigado desde séculos atras, abrangendo
desde suas classificagdes até suas sangdes, o que o torna um assunto bastante estudado, associado
a prestagao de servigos de qualidade e ao atendimento aos interesses do cidadao por parte das
entidades publicas do Estado peruano.

Por esse motivo, foi abordado o impacto das barreiras burocraticas na atendimento aos interesses do
cidaddo em um municipio, em relacdo as problematicas associadas ao servico prestado ao cidadao
pela entidade publica. O estudo foi elaborado por meio da revisédo de bibliografias de carater descritivo,
utilizando-se 25 artigos de diferentes estados.

Um dos resultados fundamentais destaca que o tema mais investigado é aquele relacionado as formas
de barreiras burocraticas. O desempenho profissional dos funcionarios e servidores publicos é a razéo
pela qual se geram as barreiras burocraticas que afetam a atengéo ao cidadéo e impedem a prestagéo
de um servigo de qualidade.

Conseguiu-se descrever o impacto das barreiras burocraticas na atendimento aos interesses dos
cidaddos em um municipio, por meio da analise tedrica de artigos cientificos, uma vez que se
reconheceu que, atualmente, existem estruturas rigidas e inflexiveis, bem como imposi¢des de regras
e normas meramente formais e desnecessarias nos procedimentos administrativos, que afetam e
alteram a conduta dos cidadaos que recorrem

Palavras-chave: Burocracia; Gestdo; Atendimento; Cidadania

I. INTRODUCCION

La Nueva Gestion Publica persigue que las
barreras burocraticas sean eliminadas con la
finalidad de conseguir una administracioén eficaz y
eficiente, que satisfaga las necesidades reales de
los ciudadanos y estos pueden afirmar sin
titubeos que la administracién ha adoptado su rol
de organizacion y funcién al servicio del
ciudadano. Pues de acuerdo a la Ley del
Procedimiento Administrativo General (LPAG,
2021) N° 27444 en su Titulo Preliminar, regula
que la finalidad de la presente Ley es: “establecer
el régimen juridico aplicable para que la actuacion
de la Administraciéon [...], garantizando los
derechos e intereses de los administrados y con
sujecion al ordenamiento constitucional y juridico
en general” (Art. 1l1).

los procedimientos administrativos sostenidos a
las normas legales y el principio que garantizan la
simplificacion administrativa, son considerados
como barreras burocraticas.

Actos de administracion que vulneran al principio
del debido procedimiento, impulso de oficio,
principio de celeridad y al principio de simplicidad,
asi como también al cumplimiento de los intereses
de los administrados.

Este problema de gestion, funcién y organizacién
en las entidades del estado, es reflejado en
distintos paises del mundo por ello se realizaron
investigaciones a nivel mundial, teniendo como
antecedente la investigacion de Folleco y Legarda
(2020) en el cual llegan a concluir que las
estructuras ajustadas, rigidas y verticales que
gobiernan la administracion publica es el sustento
de la evidencia de la preexistencia burocratica,
siendo un complemento de ellas el manual de
funciones y la descripcion de los puestos; y que la
aun existencia de algunos rasgos en la burocracia
a nivel latinoamericano ha dado como resultado
impactos negativos en los temas politicos,

Y que, “las declaraciones de las entidades que, en
el marco de normas de derecho publico, estan
destinadas a producir efectos juridicos sobre los
intereses, obligaciones o derechos de los
administrados dentro de una situacién concreta”
(Art.1).

A pesar de ello, se es consciente de la existencia
de barreras burocraticas, conceptualizado por la
Ley de prevencion y eliminacion de barreras
burocraticas (2016, como se citd en Danés, s.f.),
que, las exigencias, imposiciones, limitaciones,
requisitos, cobro impuesto por cualquier
institucion publica, con la finalidad de condicionar,
cefir, obstaculizar e impedir (...) la tramitacion de
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econdmicos y sociales de la region. En esta
misma linea, Lateef & Akinwale (2020), en su
estudio concluyeron que, los procesos burdcratas
en los Hospitales de Nigeria, como por ejemplo
las reglas y regulaciones formales, tienen como
resultado inflexibilidad y rigor, que desalientan a
las ideas de innovacion; la division y separacion
del trabajo por lo tanto, no tiene una consecuencia
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de significacién en el buen servicio brindado y que
la razén, son las normas y reglamentos
meramente formales, como los procedimientos
administrativos politicas, etc. Asi mismo se
realizaron investigaciones a nivel nacional, para
ello Del Aguila (2022) en su investigacion, llegé a
la conclusion, que existe una relacién positiva
moderada entre las Barreras burocraticas y la
fundacion de empresas y promocion de la
inversion privada. Finalmente, Mufioz (2021),
concluyé que existe relacion moderada entre
modernizacién de la gestidon publica y burocracia
administrativa en el Instituto Nacional de Salud del
Nifio, Brefia, 2021.

En el estudio se planted la pregunta, ¢Cual es el
nivel de impacto de las barreras burocraticas en
la atencién del interés del administrado en una
Municipalidad de la Provincia de Huaraz?
Encontrado su justificacion, ya que el tema en
estudio contribuye con la literatura de gobiernos y
al conocimiento de los funcionarios de la
Municipalidad sobre el impacto de las barreras
burocraticas que se genera en este gobierno
local, desde una perspectiva de los administrados
en relacién a la atencidon y vulneracidén a sus
interés particulares y generales, a pesar de la
implementacién de la nueva gestion publica,
aquella que busca la supresiéon de las barreras
burocraticas con el fin de que las actuaciones de
las entidades publicas sean eficaces, eficientes y
que cumpla con complacer las necesidades
reales de los ciudadanos, que es el pilar de ser de
la Administracion publica, orientada a crear valor
publico.

Se tuvo como objetivo principal describir el
impacto de las barreras burocraticas en la
atencion del interés del administrado en una
municipalidad, mediante el analisis tedrico de
articulos cientificos y como objetivos especiales:
describir el impacto de las barreras burocraticas
en su dimension de ilegalidad en el cumplimiento
del interés del administrado. Finalmente; describir
el impacto de las barreras burocraticas en su
dimension de carentes de razonabilidad en la
atencion del interés del administrado.

Teniendo como bases teodricas; la teoria de la
burocracia de Max Weber, la cual conlleva un
progreso aportando en el conocer de las
organizaciones, surge desde la sociologia del
entendimiento de la verdad social. Weber da a
conocer en su teoria de la burocracia, en el cual
describe una estructura burocratica como aquel
tipo perfecto, aquella organizacioén social que va a
tener consecuencia en el accionar de los
ciudadanos y, para con su aptitud de
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organizacién. Con la finalidad de tratar el tema de
la burocracia, es preciso sefialar que Weber inicia
de las ideas de la sociologia comprensiva en el
cual el objeto de estudio es la accién social,
buscando reconocer los motivos de los actos a
partir de la licitud de las disposiciones sociales y
las maneras de dominacién por lo que define a la
burocracia desde esta ultima. En estas se halla la
burocracia desde una forma de dominacién legal
y racional, pues para el autor, esta cuenta con una
indole racional, la norma, el fin, el medio y la
impersonalidad manejan su conducta (Azuero,
2020).

Y la teoria del interés del administrado, en la cual
refieren al término de administrado, como aquel
participio pasivo del verbo administrar, da la
impresion de demostrar una posicién pasiva de un
sujeto, aquel en quien recaeria la accion
administrativa, ejercido sobre él otro sujeto
superior. Empero este significado del nombre
administrado, hoy en dia no es exacta tanto
politica como juridicamente. El absolutismo
concebia la posicién del administrado en una
comunidad politica, quien solo era ftitular de
cargas, obligaciones y deberes, que le eran
impuestos por el poder trascendente, con el fin de
implantar el orden secular establecido por el Rey.
Por aquella razén todas las personas distintas al
rey eran calificados como simples subditos; con la
revolucién francesa esta concepcion perdid su
base trascendental, surgiendo y apoyando el
poder en la voluntad general de la comunidad, lo
cual efectia que los subditos funden con su
asentamiento el poder que ellos crean,
configuran, controlan aplican y para quienes
sirven, pasando a ser propietarios del poder y ser
ellos mismos sus beneficiarios, dejando se ser
subditos para convertirse en ciudadanos (Garcia
y Ramoén, 2022).

Il. METODOS

Este estudio se sustenté en la verificacion de
bibliografias de tipo descriptiva, se empled
articulos cientificos, a modo de fuentes primarias
de datos y referencias. Una de las variables de
esta investigacion fue las barreras burocraticas,
para ello la inspeccién de la bibliografia se
practico en las bases de datos web, como Scielo,
Hal Open Sciencie, Redalyc, Google académico y
Dialnet. La elecciéon de estos fue en mérito a 3
posiciones: 1) articulos que en su titulo tengan
presente la variable; 2) articulos que tengan
conclusiones allegadas a la investigacion y 3)
articulos que tienen un periodo de tiempo desde
el 1938 hasta el afio 2021.
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Durante la exploracién, se llegé a conseguir un
aproximado de 20 articulos a los cuales se lecturé
con la finalidad de confirmar la presencia de la
variable en sus titulos, resimenes o conclusiones.
Mediante esta técnica de excluyeron 8
investigaciones. Siguiendo se efectud la revision
de articulos repetidos, no encontrandose.
Aplicados estas reglas, fueron elegidos 2 articulos
de Espanfa, 4 articulos de Peru, 1 articulo de
Colombia, 1 articulo de Filipinas, 1 articulo de
ecuador, 1 articulo de Nigeria y 2 articulos de
Argentina, siendo esto doce (12) articulos. La
siguiente variable de esta investigacion fue el
interés del administrado, para lo cual se llevd a
cabo la inspeccion de la bibliografia, en las bases
de datos web, como: Google académico, Redalyc,
Dialnet y Alicia, de igual manera, siendo la
eleccién, en mérito a 3 posiciones: 1) articulos
que en su titulo tengan presente la variable, 2)
articulos que tengan conclusiones allegadas a la
investigacion y 3) articulos que tienen un periodo
de tiempo desde el afno 2009 hasta el afio 2021.

Asi mismo, la exploracién, se llegé a conseguir un
aproximado de 19 articulos a los cuales se lecturé
con el objetivo de confirmar la presencia de las
palabras “interés del administrado” o la “atencién
al ciudadano” en sus titulos, resumenes o
conclusiones. Mediante esta técnica de
excluyeron 5 articulos que no incluian los
términos mencionados en esos 3 grupos.

Siguiendo se realizd la revision de articulos
duplicados, encontrandose 1 articulo duplicado.
Aplicados estos criterios, fueron seleccionados 1
articulo de Espafia, 10 articulos de Peru, 1
articulo de Colombia, 1 articulo de Venezuela,
siendo esto trece (13) articulos.

Los articulos de ambas variables de estudio
fueron estructurados de acuerdo con su
naturaleza y procesados mediante de una matriz
de analisis en la cual se contemplan 3 categorias
siendo estas: 1) Autores y afio; 2) Titulos de
investigacion; 3) Conclusiones, relacionados con
las variables. Teniendo completa la matriz con los
25 articulos se procedié a diferenciar los asuntos
de las investigaciones y las conclusiones
presentes en cada una.

Esta diferenciacion de los temas de investigacion
se ejecuto en el software ofimatica de datos Excel,
categorizando los asuntos y consecuentemente
agrupados. Un ejemplo de ello es el tema, “la
Administraciéon  Pudblica: Descenso de la
burocracia, la nueva gestién publica y gobernanza
en América Latina” Folleco y Legarda (2020), fue
categorizado en una categoria.
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Por consiguiente, los temas relacionados
directamente con el articulo mencionado fueron
clasificados al interior de la citada categoria. En
total se localizaron 11 categorias con 25 temas.
Asi mismo, las sugerencias o contribuciones
también fueron categorizados y agremiados.

Estos articulos fueron organizados de acuerdo
con la frecuencia con la que se repetian. Para
seleccionar los aportes, se tuvo en consideracion
las ideas y afirmaciones que coadyuvaran al
conocimiento de la teoria 0 a mejorar las practicas
en relaciones a las variables del estudio. Por
ejemplo (Calderdén y Ascue, 2019) sefalan que, “A
la uniformizacién de los procedimientos en las
entidades publicas, es necesario que estos sean
llevados a cabo en linea y ajustar también los
TUPA, con la finalidad de eliminar el peligro que
los funcionarios impongan los tipos de barreras
burocraticas en las situaciones que sean sujetos
a regulacion de ambito nacional” y (Rodriguez-
Arana, 2015) refiere que, “Finalmente, se
entiende de manera coherente que un proceso
contencioso se evalla una actuacion
administrativa que se proyecta en mérito al interés
publico que servira como sustento a cada acto
administrativo, en razén ya que el interés publico
es el pilar del desarrollo de los actos
administrativos”. Ideas planteadas que fueron
considerados como un aporte a la investigacion
de las barreras burocraticas y a los intereses de
los administrados, respectivamente.

Con estas apreciaciones, se estructuraron los
resultados de dos maneras: 1) dos gréficos de
barras que incluyen las categorizaciones de los
temas; y 2) dos tablas resumen que evidencia la
repeticion de las sugerencias o contribuciones
tedricas/empiricos, desarrollados en los diversos
articulos.

lll. RESULTADOS
Los resultados fueron procesados en dos
soportes, siendo estos:

Primero; teniendo los graficos de barras que
almacenan la categorizacion de los temas de
investigacion, asi como el numero de articulos
que los estudian de acuerdo con las variables

Segundo; se presentan las tablas de sintesis

sobre las principales sugerencias o]
contribuciones que se reconocieron en los
articulos.

Principales temas de
barreras burocraticas:

investigacion sobre
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De los articulos escogidos se han alcanzado un
grupo de temas de investigacion, que fueron
unidos en 05 categorias. Cada uno de ellos puede
hallarse en varios nimeros de articulos.

Figura 1: Categorias obtenidas de los temas de
investigacion sobre barreras burocraticas.

BARRERAS BUROCRATICAS

GRADO DE RELACION

NUMERO DE ARTICLLOS

. Bureaucratic management style and work place wel-being of the Divine Word Colleges
. LAPARADQIICA FORTALEZA DE L& BUROCRACIA FRENTE A LA IDEOLOGIA MARXISTA
. Evaluacion epistemoldgica 3 laTeoriade la Burocrada de Max Weber

B Lz reicesde laburocraca

. AADMINISTRACIONPUBLICA; Descensode laburocradia, |a nueva gestion plbliay
eobernanza en AmériaLating
. Conundrum of bureaucratic processes and heathare service defivery ingovernment hospitals

. El conttrol de barrerasburocraticaspor el Indecopiy |a tutela de derechosfundamentales
economicos

. Fundamentos del Procedimiento de Eliminagian de Barreras Burocraticas.
La burocraciaen América Lating.
Burocraciaestatal: politicay politicas plblicas.

Estandarizacion de procedimientos administrativosy de TUPA como mecansmo de
reduccion de I barreras burocratics munidpales

. El rol de INDECOPI en la eliminacion de barrerasburocraticas:

Nota: Elaborado por la autora.

La explicacion de los resultados se llevo a cabo
partiendo de las categorias de menor a mayor
suma de articulos, al referirse “cantidad” no hace
referencia a la importancia si no al numero de
temas.

En la figura 1 se observa que existe 1 tema
“Bureaucratic management style and workplace
well-being of the Divine Word Colleges”, en donde
se llegd a concluir que entre la gestidn burocratica
y el bienestar laboral no existe una correlacién
rechazandose la hipotesis del estudio Abun et al.,
(2021). Asi mismo, existe también 1 tema “El rol
de INDECOPI en la eliminacion de barreras
burocraticas”, estudiado en un solo articulo, en el
cual, a lo largo del estudio se ha visto el trabajo
coordinado del Tribunal Constitucional y el
INDECORPI, los cuales han ejecutado posiciones
semejantes a las situaciones de barreras
burocraticas exigidas en las municipalidades
(Rivera, 2014).

ACCESO CIENTIFICO

Continuando, en la figura 1 se evidencian 3 temas
que se abordaron en 3 articulos. El numero 1
referente a “La paraddjica fortaleza de la
Burocracia frente a la ideologia Marxista”, el
segundo referente a la “Evaluacion
epistemoldgica a la Teoria de la Burocracia de
Max Weber” y el tercero a “las raices de la
burocracia”.

Los articulos clasificados dentro de esta segunda
categoria fueron 3, en donde el primero sefiala
que, segun Marx y Engels, definian que cuando el
Estado y la burocracia sean eliminados y se
implemente la dictadura del proletario, Ila
administracion auténoma podria estar en
funcionamiento, entusiasmado en los principios
de organizacion de la Comuna (Abellan, 1938). El
segundo menciona que, para Weber la burocracia
es de condicion racional, por consiguiente, su
origen y su difusion han influido siempre, asi como
lo hace el avance del racionalismo. En
consecuencia, la burocracia elimind formas
estructurales de dominacién que no contaban con
racionabilidad (Azuero, 2020). Finalmente, el
tercero hace referencia a que Max Weber, inserto
en la relacion tipicamente prusiano de las virtudes
de la burocracia, la idea de Hegel sobre que el
Estado y la burocracia eran ambos la expresion y
la verdad de la idea moral (Deutscher, 1970). En
estos 3 articulos coinciden ya que exponen
pensamientos cientificos y filosoficos sobre el
tema de la antigua burocracia esto es desde sus
origenes en la administracion publica.

Siguiendo, en la figura 1 se visualizan 3 temas
tratados en 3 articulos, siendo el inicial referente
a “La burocracia en América Latina”, el segundo
referente “Burocracia estatal: politica y politicas
publicas” y el tercero a la “Estandarizacion de
procedimientos administrativos y de TUPA como
mecanismo de reduccién de las barreras
burocraticas municipales”.

Los articulos clasificados dentro de esta categoria
fueron 3, teniendo que en el primero; se demostro
que la burocracia cuenta con diversos
desempenos, cambiantes de acuerdo al grado de
ejecucion de criterios y actividades de gestion,
que incentiven el valor y la capacidad afectiva de
los funcionarios (Zuvanic & lacoviello, 2010). En
el segundo se establece que, las politicas
publicas hacen a la burocracia. La eficacia laboral
se encuentra propensa a inconsistencias entre la
racionalidad técnica y politica en la estructura de
las actividades de la burocratica y tiene como
resultado expresiones de casos serios de esta
(Oszlak, 2006). Asi mismo en el tercero se sefald
que, la uniformizacién de los procedimientos en
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las entidades publicas, sean llevados a cabo en
linea y ajustar también los TUPA, con la finalidad
de eliminar el peligro que los funcionarios
impongan los tipos de barreras burocraticas
(Calderon y Ascue, 2019). En estos 3 articulos se
estudiaron el tema de la burocracia desde la
perspectiva del desempenio, laboral, profesional y
la atencién de los servidores publicos.

Se tiene en la figura 1, figuran 4 temas abordados
en 4 articulos, en donde el primero estudia sobre
“La administracion publica: Descenso de la
burocracia, la nueva gestion publica y gobernanza
en América Latina”, el segundo en cuanto al
“Conundrum of bureaucratic processes and
healthcare service delivery in government
hospitals in Nigeria”; el tercer tema referente al “El
control de barreras burocraticas por el INDECOPI
y la tutela de derechos fundamentales
econdémico”, y el ultimo tema el cual trata sobre los
“Fundamentos del Procedimiento de Eliminacién
de Barreras Burocraticas”.

Estos articulos clasificados en esta quinta
categoria fueron 4, en donde en la primera
investigacion de Folleco y Legarda (2020) sefialan
que, las estructuras ajustadas, rigidas y verticales
que gobiernan la administracion publica es el
sustento de la evidencia de la preexistencia
burocratica, siendo un complemento de ellas el
manual de funciones y la descripcion de los
puestos; y que la aun existencia de algunos
rasgos en la burocracia a nivel latinoamericano ha
dado como resultado impactos negativos en los
temas politicos, econdmicos y sociales de la
region; en esta premisa en la segunda
investigacion se Lateef & Akinwale (2020),
establecen que; la razén para que se impida el
buen servicios de salud de calidad en los
nosocomio estatales de Nigeria, son las normas y
reglamentos meramente formales, como los
procedimientos administrativos politicas; de esta
misma manera en el tercer tema de investigacion
Mingues (2011, como se cité en Ochoa, 2013)
sefaldé que; la ejecucion de los tramites
proveniente de las normas, genera un impacto
con un precio directo ante personas naturales y
juridicas, en este mismo sentido, el ordenamiento
administrativo puede generar barreras que hagan
prescindir de la iniciativa a ser participe en los
mercados y reducir la competencia que existe; de
igual manera en la cuarta investigacién Ochoa
(2014) refiri6 que, cuando se habla de una barrera
burocratica, se hace referencia a la imposicién de
reglas de juego dentro del ejercicio de la
administracion a cargo del Estado, que tienen la
finalidad de variar o acortar el actuar de las
personas cuando estas recurren a la entidad con
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el objetivo de realizar un tramite y /o cuando
desean proveer de bienes o servicios dentro del
mercado. En estos 4 articulos mencionados se
investigaron sobre las estructuras, manuales,
normas, reglamentos, tramites, reglas vy
formalidades que se establecen dentro de la
administracion publica, aquellos que generan
efectos negativos para con los usuarios.

En extracto, se expresa que los temas mas
estudiados en cuanto a las barreras burocraticas
son en referencia a: 1) organizacion, estructuras,
manuales, normas, reglamentos, tramites, reglas
y formalidades dentro de las entidades publicas,
y; 2) desempeio laboral y profesional de los
servidores publicos. En cuanto al tema menos
investigado, se tiene a: 1) en Nigeria la gestién
burocratica y el bienestar laboral no se relacionan.

PRINCIPALES APORTES SOBRE
BARRERAS BUROCRATICAS.

LAS

En todos los articulos, se descubri6 una
considerable cantidad de hallazgos, resultados y
conclusiones o0 sugerencias a las barreras
burocraticas. Siendo categorizados y clasificados
por frecuencia de manifestacion.

En la tabla 1 se estima que, existen varios aportes
tedricos en referencia a la burocracia y/o barreras
burocraticas, todos ellos fueron mencionados en
1 articulo, en tanto otros fueron sefialados en 3 y
4 articulos.

En la categoria con mas frecuencia se hayo una
gran cantidad de articulos que tratan sobre las
estructuras, manuales, normas, reglamentos,
tramites, reglas y formalidades que se establecen
dentro de la administracién publica, en donde
sefalan que son los principales causantes de
barreras burocraticas y que generan efectos
negativos para con las actividades de los usuarios

Otras dos categorias con alta frecuencia hacen
referencia a los pensamientos cientificos y
filosoficos sobre el tema de la antigua burocracia,
sefialando su existencia en la administracién
publica desde siglos pasados. Y a la burocracia
generada por el desempeno, laboral y profesional
en la atencion brindada por los servidores
publicos, siendo necesario el ajusto de puestos y
del TUPA de las entidades publicas del estado.

Por dltimo, en 1 articulo se indica el trabajo
coordinado del Tribunal Constitucional y el
INDECOPI, los cuales han ejecutado posiciones
semejantes a las situaciones de barreras
burocraticas exigidas en las municipalidades en
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materias sujetas a regulaciones de caracter 11 Ajustar también los TUPA, conla 3
nacional. finalidad de eliminar el peligro
que los funcionarios impongan
Tabla 1 Frecuencia de dimensiones de la variable los tipos de barreras burocraticas
barreras burocratica. 12 Las situaciones de barreras 1
burocraticas exigidas en las
N° CATEGORIAS NUMEROS DE municipalidades en materias
ARTICULOS sujetas a regulaciones de
1 Los resultados van en sentido 1 caracter nacional.
contrario al supuesto general del Total 36
efecto de la gestion burocratica Nota. Realizado por la autora en mérito al analisis
en el Dienestar de los de los articulos de diferentes bases de datos.
empleados,
2 Cuando el Estado y la burocracia 3 Principales temas de investigacion sobre
sean eliminados y se implemente interés del administrado:
la dictadura del proletario, recién
ahi la administracién auténoma Del total de los estudios escogidos se hallaron un
podria estar en funcionamiento. grupo de temas de investigacion, que fueron
3 Elf‘ c;opsfecuencna, la burcicraczjla 3 unidos en 06 categorias. Cada una de ellas puede
elimino formas estructurales de encontrarse en varios nimeros de articulos.
dominacién que no contaban con
racionabilidad. Figura 2: Categorias obtenidas de los temas de
4 La idea de Hegel sobre que el 3 investigacion sobre interés del administrado.
Estado y la burocracia eran
ambos el reflejo y la verdad de la INTERES DEL ADMINISTRADO
idea moral. 13
5 Las estructuras ajustadas, 4 12
rigidas y verticales que u
gobiernan la  administracion 10
publica es el sustento de la § 2
evidencia de la preexistencia g 8
burocratica. B
6 La razon para que se impida el 4 g
buen servicio de salud de calidad ©
en los centros hospitalarios
estatales de Nigeria, son las
normas y reglamentos
meramente formales.
7 La ejecucion de los tramites 4
proveniente de las normas, ) )
. . NUMERO DE ARTICULOS
genera un impacto con un precio
directo ante personas naturales y
juridicas. . LA REGULACION DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL EN CLAVE DE GARANTIA DE LOS
8 La imposicién de reglas de juego 4 ADMINISTRADGS.
dentro del ejerCiCiO de |a . El derecho de peticidn y el Sistemade Seguridad Social Integrala partir de la Constitucion de 1931,
administracién a Cargo del El recurso de insistencia, una herramienta adicional para|a proteccién del derecho constitucional
) . i fundamental de peticion.
ESt.ado’ que tlenen Ia flnalldad de - Hacia servicios plblicos centrades en el ciudadano: Desafios pendientesde |a Estrategia
variar el aCtuar de las personas . Caracterizacion de lagestion de |a operacidndel Centro MAC Ventanilla a partirdel Medelo
que recurren a la entidad. EFaM.
9 La burocrac'a Cuenta con 3 - Gestion de |a calidad y su contribucion a la mejora a la satisfaccion del usuario de una
. . MUNICIPALIDAD de PIURA —2018.
diversos desempefios, o ) . N
. El capital intelectualfactor elemental para laCalidad de Servicios y la satisfaccion de los
Camblantes de aCUerdO al grado - usuarios de la Municipalidad Provincialde Puno.
de ejeCUCién de Criterios y . Servicios publicos y remunicipalizacian.
actividades de gestion, que [ = #tencién =1 Civdadano como Fin Frincips! del Estado: Implementacién vs Realidad.
incentiven el ) . . .
. . Usuarios y Servicios de Interés General Energaticos.
valor y la capacidad afectiva de
IOS funCIonar'IOS . Brecha del servicio de limpieza plblica en |a ciudad de Tingo Maria, Perd.
10 I_a eﬁcacia |ab0ra| se encuentra 3 . Percepcion de |3 calidad de servicio del usuario interno en una institucian plblica.

propensa a inconsistencias entre
la racionalidad técnica y politica
en la estructura de |las
actividades de la burocratica
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. Influencia de |a Carta de Serviciosen |a Gestidn de Servicios Administrativesde la Municipalidad
de Rimac 2017.

Nota: Elaborado por la autora.
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El desarrollo de los resultados se realizé a partir
de las categorias de menor a mayor cantidad de
articulos, al referirse “cantidad” no hace referencia
a la importancia si no al nimero de temas.

En la figura 2 se observa que existe una categoria
que adopta 1 tema en referencia a “El capital
intelectual factor elemental para la Calidad de
Servicios y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Puno” analizado
exclusivamente en un articulo, en donde se
senala que, que las gestiones de los trabajadores
en la mencionada municipalidad, influyen de
manera negativa en los administrados, por razén
que es notorio los rangos de desinterés e
indiferencia para con los tratamientos de sus
procesos administrativos (Tapia, 2016).

Asi mismo, en la figura 2 existe también una
categoria que contiene 1 tema  sobre los
“Usuarios y Servicios de Interés General
Energéticos”, estudiado en un solo articulo, en el
cual, se entiende de manera coherente que un
proceso contencioso se evalla una actuacién
administrativa que se proyecta en mérito al interés
publico que servira como sustento a cada acto
administrativo, en razén ya que el interés publico
es el pilar del desarrollo de Ilos actos
administrativos sumando a ello es idéneo que
también sea un criterio bastante en el orden a
establecer la venencia o no de la detencién por
temporada de la ejecutividad administrativa
(Rodriguez-Arana, 2015).

De igual manera en la figura 2, existe una
categoria donde se estudia 1 tema sobre la
“Influencia de la Carta de Servicios en la Gestién
de Servicios Administrativos de la Municipalidad
de Rimac 2017, en el cual se establece que,
después de emplear la carta de servicios, se
obtuvo como resultado un progreso y avance
relevante en la prestacion de servicios
administrativos, por el hecho de que se han
reducido los dias que trascurren para la atencién,
mejord el intelecto del procedimiento en las
peticiones de los pensionistas (Paredes, 2017).

Continuando, en la figura 2 se evidencia en la
siguiente categoria, 2 temas abordados en 2
articulos, el numero 1 de ellos referente a “La
regulacion del procedimiento administrativo
general en clave de garantia de los administrados,
y el segundo sobre “Servicios publicos vy
remunicipalizacion”.

Los articulos clasificados dentro de esta tercera
categoria cuentan con 2 articulos en donde el
primero senala que, la entidad publica de oficio
deberia de impulsar y conducir el procedimiento
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en todos sus tramites con la finalidad de lograr un
maximo de celeridad y eficacia, contando con la
participacion del administrado en el proceso
(Danos, 2021).; y el segundo establece que, se
cree que el debate debe tener como nucleo los
fundamentos enfocados en razones de eficiencia
y eficacia de los estandares publicos y privados
en el cumplimiento de prestaciones de servicios
publicos (Tornos, 2016). Ambos articulos
coinciden ya que llegaron a la conclusion que la
actuaciéon de la administracion publica tiene que
estar revestidos de eficiencia y eficacia,
enfocados en el beneficio de los administrados.

Continuando, en la figura 2, se evidencia que la
siguiente categoria contiene 2 temas estudiados
en 2 articulos, el uno referente a “El derecho de
peticion y el Sistema de Seguridad Social Integral
a partir de la Constitucion de 1991” y el segundo
sobre “El recurso de insistencia, una herramienta
adicional para la proteccion del derecho
constitucional fundamental de peticién”.

El primero de estos articulos, Duguit (s/f, como se
citdé en Escobar, 2009) demostré que El derecho
de peticion sobre un interés particular, es el
derecho que tiene una persona de solicitar a los
entes estatales un documento mediante el cual
manifiesta opiniones, demandas o quejas; y en el
segundo se sefala que, el derecho de peticién es
aquel en donde faculta a los ciudadanos a dirigir
solicitudes revestidas de respeto ante las
instituciones, con el fin de hallar informacion
respecto a posiciones de intereses particulares
y/o generales Mercado, A. (20 de junio de 2020).
En estos 2 articulos se estudiaron el tema del
derecho de peticién como una facultad que tiene
el administrado manifestando el interés particular
o general ante la administracion publica.

Finalmente en la figura 2, se evidencia que en la
sexta categoria, se estudian 6 temas en 6
articulos, en el cual el primero trata en sobre
“Hacia servicios publicos centrados en el
ciudadano: Desafios pendientes de la Estrategia
“‘Mejor Atencion al Ciudadano” — MAC”, el
segundo referente a la “Caracterizacion de la
gestion de la operacién del Centro MAC Ventanilla
a partir del Modelo EFQM”, el tercer articulo
estudié el tema de la “Gestion de la calidad y su
contribucién a la mejora a la satisfaccion del
usuario de una MUNICIPALIDAD de PIURA -
2018”, en este mismo sentido, el cuarto articulo
investigd sobre “La Atencién al Ciudadano como
Fin Principal del Estado: Implementacion vs
Realidad”; el quinto articulo tratdé el tema de la
“Brecha del servicio de limpieza publica en la
ciudad de Tingo Maria, Peru” y el sexto articulo
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investigo referente a tema de “Percepcién de la
calidad de servicio del usuario interno en una
institucion publica”.

Estos articulos clasificados en esta sexta
categoria fueron 6, en donde en la primera
investigacién, se concluyé que, la Estrategia
“Mejor Atenciéon al Ciudadano, aparecié dando
respuesta a las necesidades en la realidad de los
ciudadanos por servicios intercambiables,
eficaces y eficientes, ejecutando un sistema de
ingreso en varios canales, esta estrategia en
nuestro pais es un gran progreso en la gestién
publica moderna (Lopez y Vega, 2017), bajo esta
premisa se tiene la segunda investigacién donde
se hallé que, la creacién de la Plataforma de Mejor
Atencion al Ciudadano agrega el factor de calidad,
teniendo como base la Norma 1SO 9001:2008
que corresponde a periodo de calidad que
comprueba el cumplimiento de los modelos
determinados en la norma (Moreno y Avilés,
2021), asi mismo en el tercer articulo se sefiala
que, la gestién de la calidad, la estructura del
servicio de atencion y la idoneidad del proceso de
atencion a los usuarios en una municipalidad
influyen significativamente en el grado de
satisfaccion de los administrados (Paiva y Meca,
2018), en el cuarto articulo refiere que,
favoreceria a que el Estado prospere hacia la
visualizacion unica del ciudadano, con el
mecanismo estatal para otorgar un mejor servicio,
con una atencidn idénea y mas humana,
capacitando a los servidores con respecto a la
digitalidad para que ellos marchen de la mano del
administrado en el conocimiento de las
plataformas virtuales (Sequeiros, 2021); en ese
marco el quinto articulo, detalla que, con el interés
que muestra la municipalidad en resolver
problemas de los administrados, comunicacion,
conocimientos importantes por parte de los
trabajadores en cuanto a las respuestas hacia los
administrados, apoyo en sus procesos e interés
en brindar un buen servicio de acuerdo a las
necesidades especificas, todo esto como parte de
la atencion que deberia de proporcionar Ila
Municipalidad (Dionisio, 2018), y en el sexto se da
a conocer que, la apreciacion de la calidad de
servicio en ftrabajadores de una institucion
publica, es ambigua (Sarmiento y Paredes, 2019).
Estos articulos encuentran relaciéon ya que se
estudi® sobre estrategias y creaciéon de
plataformas que apoyen a brindar un servicio de
calidad en la atencion al ciudadano creando para
que asi se estos estén satisfechos con el
cumplimiento de sus intereses.

En extracto, se sefiala que los temas mas
estudiados referente a interés de los
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administrados son en referencia a: 1) al servicio
de calidad brindado por los servidores publicos, y;
2) a la eficiencia y eficacia de la administracion
publica en beneficio de los administrados y al
derecho de peticion como facultad del
administrado. En cuanto al tema menos
investigado, se tiene a: 1) las gestiones de los
trabajadores; 2) al interés publico como sustento
y pilar a cada acto administrativo, y 3) el empleo
de la carta de servicios coadyuvo en generar un
progreso y avance relevante en la prestaciéon de
servicios administrativos.

PRINCIPALES APORTES SOBRE INTERES

DEL ADMINISTRADO.

En todos los articulos, se descubrio, resultados y
conclusiones o sugerencias al interés del
administrado. Siendo categorizados y clasificados
por frecuencia de presencia.

En la tabla 2 se evidencia que, existen varios
aportes teoricos en referencia al interés del
administrado, todos ellos fueron mencionados 3
en un articulo, en tanto otros fueron sefialados en
2y 6 articulos.

En la categoria con mas frecuencia se hallé una
gran cantidad de articulos que tratan sobre la
creacion de plataformas virtuales, y aplicacion de
estrategias que aporten a que dentro de una
administracion publica se ejerza un servicio de
calidad con relacion al cumplimiento de atencién
idéonea al administrado y que estos ultimos
encuentran satisfaccion con el cumplimiento de
sus intereses.

En esta categoria se evidencio que, las
condiciones de dar un servicio de calidad y como
recepciona esto el administrado estan alejados
por una amplia brecha del sistema ineficiente,
lento, la existencia de demasiados pasos
administrativos, costos elevados y largo tiempo,
por ello plantean la necesidad de que las acciones
de mejora que se realicen internamente aportara
a que los servidores sean conscientes, a la
gestibn del cambio creando una cultura de
organizacién para ello se recomienda que se trace
un plan firme que contraste el beneficio al
administrado con la finalidad de crear valor
publico.

Asi mismo, se evidencia que las estrategias de
servicios de calidad han dado buenos resultados,
aminorando el tiempo y costo en la atencion, sin
embargo, se obtuvo que aun estd pendiente el
llevar a cabo factores técnicos y politicos siendo
en la actualidad una idea inconclusa y deficiente
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para llevar a cabo un servicio de calidad que
cumpla con los intereses de los usuarios.

procedimiento en todos sus

tramites

2 El derecho de peticion sobre un
Otra categoria con alta frecuencia hacen interés particular es el derecho
referencia al derecho de peticion como una que tiene un individuo de solicitar
facultad que tiene el administrado manifestando el a los agentes publicos.
interés particular o general ante la administracion 3 El derecho de peticion es aquel
publica, pues existe la necesidad de dar a conocer que faculta a los ciudadanos a
. s dirigir solicitudes para obtener
este derecho con una forma de libertad de opinién . P
informacién respecto a
ya que todos contamos con el derecho a no ser posiciones de intereses
victimas de un acto arbitrario por parte de la particulares y/o generales,
autoridad, siendo esta la via por el cual se 4  Mejor atencién al ciudadano,
protegen derechos como la libertad de expresion, aparecio dando respuesta a las
a la participacion o el derecho a ser informados. necesidades en la realidad por
servicios intercambiables,
La categoria con mayor frecuencia hace eficaces y eficientes.
referencia a que, la actuacién de la administracién 5  La Plataforma de Mejor Atencién
publica tiene que estar revestidos de eficiencia y al Ciudadano que agrega el
eficacia, enfocados en el beneficio de los factor de calidad, teniendo como
administrados, evidenciandose que, el control y base la Norma ISO 9001:2008
direccion son ineficientes en las entidades ggl?d;:grresponde al periodo de
publicas, por aquellg razén, que en Ia_ ree?lldad 6 La gestion de la calidad de las
solo se desarrollaran las remunicipalizaciones estrategias, la organizacion del
sucesivas, en donde se va a tener que demostrar servicio de atencion y la calidad
la alta eficacia de un nuevo tipo de gestion. del proceso de atencion a los
usuarios en una municipalidad
En una categoria se estudia un tema en 1 articulo influyen significativamente en el
en donde se indica que, la calidad en que son nivel de satisfaccién de los
atendidos los administrados en la Municipalidad administrados.
Provincial de Puno, no cumple con satisfacer con 7 Se concluye que las gestiones
sus exigencias, existiendo la necesidad de crear de los trabajadores en la
mejores servicios de atencion a los ciudadanos. mencionada municipalidad
influyen de manera negativa en
Otra de la categoria en donde se investiga 1 los administrados.
articulo, sefiala que, asi como el interés publico ~ 8  Por ello se cree que el debate
es el pilar de cada acto administrativo, es idéneo debe tener como nucleo los
que también sea un criterio bastante importante fundamentos ) .enfc.)cados. en
. razones de eficiencia y eficacia
en el c?r’den a establecer la venencia 9 no.d.e la de los estandares publicos y
detencién por temporada de la ejecutividad privados.
administrativa 9  En consecuencia, lo sefialado,
. 3 favoreceria a que el Estado
.Flnalrr'le'nte, en otra categorla en dqnde se prospere hacia la visualizacion
investigé un tema en 1 articulo, se hall6 que el unica del ciudadano, con el
empleo de elementos de gestion sirve como mecanismo estatal para otorgar
soporte fundamental, para mejorar la relacién un mejor servicio, con una
entré servidores y usuarios ya que apoyo en la atencion idonea y mas humana,
reduccion de los dias que trascurren para la capacitando a los servidores.
atencion, mejoro el intelecto del procedimiento en 10 Finaimente, se entiende que, un
las peticiones de los administrados y en la proceso contencioso se evalla
. L una actuacion administrativa que
complacencia por los plazos juridicos y por los - Lo
. . o se proyecta en mérito al interés
procedimientos en donde obtienen beneficios. publico que servird  como
Tabla 2 Frecuencia de dimensiones de la variable SUSt.er?to @ cada acto
. . . administrativo.
interés del administrado. 11  Con el interés que muestra la

N° CATEGORIAS NUMEROS DE municipalidad en resolver
ARTICULOS problemas de los administrados,
1 La entidad publica de oficio 2 comunicacion,  conocimientos

deberia de impulsar y conducir el
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importantes por parte de los
trabajadores, apoyo en sus
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procesos e interés en brindar un
buen servicio.
12 La apreciacion de la calidad de 6
servicio en trabajadores de una
institucion publica es ambiguo
13 Después de emplear la carta de 1
servicios, se obtuvo como
resultado un progreso y avance
relevante en la prestacion de
servicios administrativos, por el
hecho de que se han reducido
los dias que trascurren para la
atencion.

burocraticas (Zuvanic & lacoviello, 2010); (Oszlak,
2006); (Calderén y Ascue, 2019).

Existe otra posible explicacién, ya que en mérito a
la implementacién de la nueva gestién publica,
existe la necesidad de un cambio o mejora de los
tramites y actos de administracion en las
entidades publicas del estado para que estas
sean eficaces, eficientes, pertinentes vy
respetando los principios administrativos, en
cumplimiento a la atencion de los interés de los
administrados y esto se desarrollaria, llevando a

Total 47

cabo un trabajo en conjunto de los entes

Nota. Realizado por la autora en mérito al analisis
de los articulos de diferentes bases de datos.

IV. DISCUSION

Como se evidencia, en el apartado anterior, en
relacion con la variable barreras burocraticas, es
preciso sefalar que se cuenta con una cantidad
considerable de articulos que estudiaron este
tema, pues como es de conocimiento la
burocracia es un tema que se ha originado desde
siglos pasados tratado a nivel mundial en
diferentes paises. Ademas de ello es un tema
frecuente y una situacion constante en las
entidades publicas, expuesto por distintos medios
de comunicacién dando a conocer las quejas y
denuncias por el poco cumplimiento idoneo de la
atencién de los intereses de los administrados
estando en la era de la digitabilidad y la nueva
gestion publica (Abellan, 1938); (Azuero, 2020);
(Deutscher, 1970).

Esta situacion se produce ya que el problema de
las barreras burocraticas se estudia de forma
directa, es decir, son las estructuras ajustadas,
rigidas y verticales, normas y reglamentos
meramente formales que gobiernan en la
administracion publica y que generan un impacto
negativo en el interés del administrado (Folleco y
Legarda (2020); Lateef & Akinwale (2020);
Mingues (2011, como se cité en Ochoa, 2013);
Ochoa (2014)). Por lo tanto, no es extrafo que
existan diferentes articulos que estudien sobre
este tema.

Como es de verse, la generacion de las barreras
burocraticas es asociada al desarrollo profesional
y desempefio laboral de los servidores vy
funcionarios publicos. Esto serviria de apoyo para
que mas investigadores estudien el tema de la
eficiencia del desempefio laboral y desarrollo de
actividades profesionales y de gestiéon por parte
de los trabajadores dentro de las instituciones
publicas: de esta forma se podria determinar el
principal factor de generacién de barreras
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competentes, logrando la eliminacion las barreras
burocraticas (Rivera, 2014).

Dicho esto, conlleva a exponer lo siguiente: si es
evidente que existen posturas, teorias, estudios
de siglos pasados, investigaciones
internacionales y nacionales en donde se
evidencia la existencia de la burocracia y/o
barreras  burocraticas en los procesos
administrativos, ¢Por qué hasta la actualidad
sigue predominando este problema de
organizacion y funciones dentro de las entidades
publicas?, ¢Sera que no existe un trabajo en
conjunto y la legislacibn necesaria para la
eliminacioén de las barreras burocraticas?, o ¢ Sera
que no existe el control necesario ni las sanciones
ejemplar cuando se evidencia la imposicién de
barreras burocraticas en las entidades publicas?.
Quizas esas sean unas de las razones por la que
hasta la actualidad se menciona que en los
medios de comunicacidon se exponen quejas y
denuncias de los administrados, en referencia a
las atenciones de sus intereses generales y
particulares.

Respecto a los estudios internacionales -
latinoamericanos, es importante recalcar que
existen diferentes frecuencias de publicaciéon de
articulos  sobre  burocracia o  barreras
burocraticas. Por una parte, la mayor cantidad de
investigaciones son provenientes de Peru ya que
se estudiaron 4 articulos, en segundo lugar, se
encuentra Espafa con 2 articulos, asi mismo
Argentina con 2 articulos y en tercer lugar se
encuentran, Colombia, Ecuador, Filipinas vy
Nigeria, estudiando 1 articulo respectivamente.

Otro punto por mencionar es que de todos los
articulos ninguno de ellos mide el nivel de
barreras burocraticas y como influyen en la
atencion de los intereses de los administrados;
todos estos articulos realizaron descripciones
generales y detalladas sobre las barreras
burocraticas, sus modos de imposiciones, y
algunas consecuencias en el sector publico.
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También hay que indicar que dentro de los
estudios solo 4 realizaron, propuestas de control
y eliminacién de barreras burocraticas, como un
proceso de mejora en la tramitacion de
procedimientos administrativos en aras y mejorar
la atencion al usuario (Rivera, 2014); (Calderén y
Ascue, 2019); Mingues (2011, como se cité en
Ochoa, 2013) y Ochoa (2014).

Todo esto constituye una base tedrica bastante
importante, que podra ser utilizada en
investigaciones posteriores.

CONCLUSIONES

En el estudio, se describié6 el impacto de las
barreras burocraticas en la atencién del interés
del administrado en una municipalidad, mediante
el analisis tedrico de articulos cientificos. La
revision tedrica realizada en base al analisis de 25
articulos cientificos indexados en base de datos,
permiti6 que, a lo largo del desarrollo de este
articulo, se haya reconocido que en la actualidad
existen, estructuras ajustadas y rigidas,
imposiciones de reglas y normas meramente
formales e innecesarias dentro de los
procedimientos administrativos que afectan vy
varian el actuar de las los administrados que
recurren a las entidades publicas con la finalidad
de obtener atencion a sus intereses. Sefalado
esto en los articulos de, (Folleco y Legarda, 2020;
Lateef & Akinwale, 2020; Ochoa, 2013 y Ochoa,
2014).

Asi mismo, se describi6 el impacto de las barreras
burocraticas en su dimensién de ilegalidad en el
cumplimiento del interés del administrado, en
mérito a que de la revision de articulos cientificos,
se tiene que existe la imposicion de normas vy
reglamentos meramente formales, que no estan
de acuerdo a las leyes establecidas, por ello es
necesario la uniformizacion de los procedimientos
en las entidades publicas, y que estos sean
llevados a cabo en linea y ajustar también los
TUPA, con la finalidad de eliminar el peligro de las
reglas y exigencias que estan fuera del ambito de
competencia de las entidades. Todo esto
sefialado por; (Lateef & Akinwale, 2020 vy
Calderdn y Ascue, 2019).

Se describi6 el impacto de las barreras
burocraticas en su dimensiéon de carentes de
razonabilidad en la atencién del interés del
administrado en una municipalidad, puesto que
después de la revision de articulos cientificos, se
evidencia que las barreras burocraticas se
conciben mas en su dimensién de carentes de
razonabilidad. Generando que las gestiones de
los trabajadores influyan de manera negativa en
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los administrados, evidenciando su falta de
capacidad de gestion y capacidad profesional en
el desempefioc de sus actividades, en
consecuencia estos ultimos no reciben un servicio
de calidad por parte de la administracion publica.
Dicho esto, en la investigacion de; (Tapia, 2016;
Paiva y Meca, 2018; Moreno y Avilés, 2021;
Lopez y Vega, 2017; Dionisio, 2018 y Sarmiento y
Paredes, 2019).

Finalmente, se exhorta a desarrollar estudios
sobre barreras burocraticas y el impacto de estas
en el cumplimiento del servicio al administrado, en

donde se pueda tomar los siguientes
cuestionamientos: 1) que tanto apoya Ila
digitalidad en la eliminacion de barreras

burocraticas; 2) de qué manera afectan las
barreras burocraticas en el cumplimento del
interés del administrado; 3) como lograr la
eliminacién de las barreras burocraticas; 4) que
propuestas pueden plantearse para crear un
servicio de calidad por parte de las entidades
publicas a favor de los administrados.
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