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RESUMEN 

 

El presente estudio de investigación denominado “Sistema de trámite documentario y su 

influencia en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023” 

relacionado al sistema de gestión documental de los gobiernos locales en la cuales 

encontramos diversas plataformas informáticas, que realizan funciones importantes, siendo una 

de ellas el sistema de trámite documentario, no solo por la importancia y responsabilidad legal 

que implican sus procedimientos administrativos, sino que también se tiene en cuenta la 

percepción que adquieren los vecinos del distrito capital de la Provincia de Moyobamba, sobre 

la gestión edil, cuyo objetivo principal es determinar la influencia del sistema de trámite 

documentario en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023. 

La investigación se realizó en la Oficina de Tecnologías de Información y Comunicaciones de la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba, la investigación pretende desarrollar una metodología 

de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo no experimental ya que los 

hechos y acontecimientos se presentan tal y como se da en la realidad, los resultados 

esperados es determinar de manera cuantitativa el sistema de trámite documentario influye 

significativamente en la gestión administrativa  de la Municipalidad Provincial de Moyobamba. 

 Palabras clave: Sistema de trámite documentario, gestión administrativa 
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ABSTRACT 

 

This research study entitled “Documentary processing system and its influence on the 

administrative management of the Provincial Municipality of Moyobamba, year 2023” is related 

to the document management system of local governments which invludes various computer 

platforms that perform important functions, one of them being the document processing system, 

not only because of the importance and legal responsibility involved in its administrative 

procedures, but also takes into account the perception that the residents of the capital district of 

the Province of Moyobamba have of the municipal management. The main objective is to 

determine the influence of the document processing system in the administrative management 

of the Provincial Municipality of Moyobamba, 2023. The research was conducted in the Office of 

Information and Communication Technologies of the Provincial Municipality of Moyobamba, the 

research aims to develop a methodology of applied type, quantitative approach, and non-

experimental descriptive level since the facts and events are presented as they occur in reality. 

The expected results are to quantitatively determine how the document processing system 

significantly influences the administrative management of the Provincial Municipality of 

Moyobamba. 

Keywords: Document processing system, administrative management. 
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CAPÍTULO I 

 INTRODUCCIÓN A LA INVESTIGACIÓN 

El modernismo y los avances tecnológicos de las TIC están avanzado a un ritmo cada 

vez más acelerado, generando cambios a nivel económico, social, cultural y 

tecnológico. Exigiendo a las organizaciones públicas y privadas incorporar en el 

desarrollo de sus actividades, tecnologías de la información y la comunicación, con la 

finalidad de administrar, procesar, intercambiar y compartir información mediante el 

uso de equipos y dispositivos tecnológicos. 

El sistema de gestión de documentos consiste en utilizar software para almacenar y 

localizar documentos e imágenes electrónicas, lo que ahorra tiempo y esfuerzo en el 

procesamiento. Esto se logra al asociar índices que describen características 

esenciales como el tipo de documento y el autor (García, 2004). Según Zapata (2015), 

la gestión de documentos electrónicos debe basarse en funciones documentales como 

el registro y la declaración del documento en el sistema de gestión. 

En Perú, hay entidades tanto del sector público como del privado que disponen de 

Sistemas de Trámite Documentario en línea, como son el Ministerio de Salud, el 

Ministerio de Educación, el Ministerio del Interior y el Ministerio de Agricultura, entre 

otros. 

En lo que se refiere a la administración de documentos en los gobiernos locales, se 

identificaron varias plataformas digitales que cumplen roles significativos. Una de estas 

es el sistema de gestión de trámites documentales, el cual es crucial debido a la 

relevancia y la responsabilidad legal asociadas a los procesos de gestión 

administrativa que maneja. 

Hasta agosto de 2015, la Municipalidad Provincial de Moyobamba gestionaba 

manualmente los trámites administrativos, pero a partir del 4 de agosto de ese año, 

implementó un nuevo sistema, mediante Resolución de Alcaldía N° 585-2015-MPM/A, 

se implementó el Sistema de Gestión Documentaria SISGEDO, como una herramienta 

de gestión y de transparencia, la misma que contenía las siguientes fases: recepción, 

clasificación, registro, derivación y archivamiento. 

Cabe mencionar que el sistema de trámite SISGEDO no tenía habilitado la opción 

cargar documentos digitales por parte de las unidades orgánicas y no disponía de las 

medidas de seguridad en cuanto a la confiabilidad de la documentación lo que 

obligaba a los funcionarios y trabajadores de la entidad a utilizar documentación de 

cada expediente en medio físico, también las derivaciones muchas veces no cumplían 
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su objetivo debido a que el proceso era solamente referencial y todo el trámite se 

realizaba de manera manual. 

La gestión municipal, al constar que había mucho consumo de papel, tinta, tóner y 

manteniendo de las impresoras, y de por medio la pandemia del Covid-19, la Oficina 

de TI en coordinación con la Gerencia Municipal, decidieron actualizar e implementar 

un sistema de trámite documentario mejor y óptimo. El 15 de noviembre del 2021, 

empezó a funcionar el nuevo sistema de trámite documentario. El sistema de trámite 

documentario en adelante (SISPLUS) cuenta con herramientas de búsqueda por 

expediente, búsqueda masiva por fecha, tipo de documento, número de documento, 

responsable, área o unidad orgánica, concepto del documento, carga y visualización 

de documentos, archivamiento de documentos, uso de la interoperabilidad-PIDE al 

hacer la consulta de DNI o RUC, uso de la firma digital en los documentos, uso de 

códigos QR en los documentos; transcurrido 02 años de implementación, no se ha 

realizado un estudio que permita evaluar si el sistema de trámite documentario ha 

mejorado la gestión administrativa de la entidad. 

Explorando la percepción de los funcionarios y servidores de la Municipalidad objeto 

de estudio, en lo que corresponde a la utilidad actual del SISPLUS, estos manifestaron 

que existen problemas en rectificaciones y errores en la derivación de expedientes, 

dificultades para compartir información con otras unidades orgánicas, inconvenientes 

en cuanto a la firma digital que se tiene que realizar de hoja por hoja. 

Sobre el nivel de eficiencia de los procesos, se observa descontrol de la información 

generada no se conoce los documentos que se produce en la entidad, no se lleva un 

registro de expedientes que ingresan diariamente a la entidad, uso excesivo en el 

consumo de papel, en tinta, compra de impresoras y costos en mantenimiento.  

Por otra parte, el estudio buscó realizar un análisis al comportamiento del flujo del 

trámite documentario, no se tiene definido estándares o lineamientos, que permita 

determinar el grado de efectividad del sistema de trámite documentario, no existen 

mecanismos de alerta de documentos que permitiera identificar el cuello de botella, 

generando acumulación de los documentos por recibir y en proceso, pérdida de horas 

en cuanto a la búsqueda de los expedientes, perdida de los expedientes archivados, 

esto limita la adopción de medidas preventivas y correctivas ante desviaciones en las 

actividades de los funcionarios, impidiendo la retroalimentación y la mejora continua de 

los procesos en la entidad. 

El presente trabajo de investigación estuvo orientado en identificar oportunidades de 

mejoras en los procesos del sistema de trámite documentario que actualmente existen 
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en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, valorando 

el uso tecnológico y determinando cómo influye en la gestión administrativa. Además, 

se buscó que esta investigación sea una fuente de información y un referente para 

futuros estudios sobre el sistema de gestión documental en el sector público. 

También destacar el valor teórico, la exploración pretende aportar conocimientos 

teóricos acerca de la aplicación del sistema de trámite documentario en la mejora de la 

gestión administrativa de la entidad, lo que permitirá tener un mejor conocimiento del 

fenómeno de estudio dentro de la Municipalidad. Asimismo, por la ausencia de 

estudios similares dentro del ámbito local, servirá como referencia para nuevas 

investigaciones y replicas en otras entidades públicas. 

La investigación se justifica socialmente porque sus hallazgos ofrecerán información 

sobre las deficiencias en el uso del sistema de trámite documentario, beneficiando la 

gestión municipal. Buscan identificar y proponer soluciones para optimizar los 

procesos administrativos, agilizando la atención de los trámites. Además, servirá como 

referente para futuros proyectos en tecnología, contribuyendo a resolver problemas en 

las instituciones públicas y aumentando la satisfacción de trabajadores, directivos y 

ciudadanos. 

Comprende también implicaciones prácticas, el aporte que se propone en el presente 

estudio de investigación, se justifica debido a que los resultados sirvan para ahondar 

en las oportunidades de mejoras identificadas en la entidad, y además cómo influye en 

la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba; para esto se 

deben analizar e identificar cuáles son problemas que interrumpen o retrasan su 

accionar y luego presentar alternativas de solución. 

Relevancia metodológica: esta investigación se realizó siguiendo procedimientos del 

método científico, utilizando técnicas que facilitaron la recopilación de datos y la 

validación por expertos. Esto contribuirá a nuevas investigaciones sobre la efectividad 

del sistema de gestión documental, mejorando así la administración en las 

instituciones públicas. 

Por lo tanto, el problema planteado en estudio objeto de investigación fue: ¿En qué 

medida la implementación del sistema de trámite documentario influye en la mejora de 

la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023? 

Por tanto, se plantea la siguiente hipótesis de investigación:  

Hi:  La implementación del sistema de trámite documentario influye significativamente 

en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023. 
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Ho: La implementación del sistema de trámite documentario no influye en la mejora de 

la gestión administrativa de Municipalidad Provincial de Moyobamba. 

En cuanto a los objetivos, se tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la 

implementación del sistema de trámite documentario en la mejora de la gestión 

administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023, y como 

objetivos específicos: 1) Identificar los procesos administrativos que están 

directamente vinculados con el sistema de trámite documentario en la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba, año 2023, 2) Establecer indicadores de gestión que 

permitan realizar un seguimiento continuo de la influencia del sistema de trámite 

documentario en la mejora de la gestión administrativa en la Municipalidad Provincial 

de Moyobamba, año 2023, 3) Medir la influencia del sistema de trámite documentario 

en la reducción de tiempos de respuesta y gestión de documentos en la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba, año 2023. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

Internacional 

Revelo (2021) en su estudio, el objetivo fue evaluar la gestión de incidencias en los 

servicios de TI del GADMCE, utilizando ITIL y el proceso (DSS02) de COBIT 2019. La 

metodología combinó enfoques descriptivos, deductivos e inductivos, a través de 

entrevistas y encuestas. La conclusión indicó que el nivel de madurez de los procesos 

en el GADMCE era inicial, lo que sugirió que, aunque el trabajo estuvo completo, las 

metas del área prioritaria aún no se habían alcanzado y se requerían mejoras 

significativas para llegar a un nivel mínimo definido. 

Cerrillo & Casadesús  (2018) en su artículo, se indicó que la gestión documental 

mejoró notablemente la transparencia en la Administración pública al incluir 

obligaciones legales en el ciclo de vida de los documentos, asegurando así el acceso 

efectivo de la ciudadanía a la información pública. Se analizaron los cambios que 

debían implementarse en los sistemas de gestión documental para mejorar la 

transparencia y facilitar el acceso a la información, destacando la Ley 19/2014 de 

Cataluña sobre transparencia y acceso a la información pública. 

Nacional 

Guadalupe (2022) en su tesis, propuso implementar un sistema automatizado de 

trámites documentarios en la Unidad de Gestión Educativa Local San Martín en 2019 

para mejorar la calidad del servicio. Se utilizó un diseño preexperimental y 

cuestionarios para la recolección de datos, concluyendo que el sistema tuvo un 

impacto positivo y se aceptó la hipótesis alternativa. 

Bravo (2018) en su investigación, propuso desarrollar un modelo de gestión de 

trámites documentarios, implementando una ventanilla única según el estándar BPM y 

un sistema web de consulta, con el fin de mejorar los tiempos de atención y aumentar 

la productividad. La metodología utilizada fue cualitativa y tecnológica. Se concluyó 

que este modelo permitió reducir los tiempos promedio de atención en los trámites de 

los usuarios al eliminar tareas que no generaban valor. 

Mesail & Alfredo  (2019) propuso implementar el Sistema Web SISDOC para mejorar 

el proceso documental en la Municipalidad Distrital de Molino, con el objetivo de 

reducir los tiempos de tramitación y ofrecer información rápida sobre el estado de los 
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documentos. La investigación, de enfoque aplicado y con diseño experimental, mostró 

resultados positivos: el tiempo de tramitación se redujo en 2.36 días y el tiempo de 

consulta en 8.24 minutos, logrando la satisfacción de los usuarios. 

Córdova  (2019) propusó implementar un sistema informático en la Municipalidad 

Distrital de Santo Domingo, Morropón, Piura, para optimizar los tiempos 

administrativos. La investigación, de enfoque cuantitativo, descriptivo y aplicada, utilizó 

el Proceso Unificado de Rational (RUP) como metodología. Los resultados mostraron 

una reducción en el tiempo de registro de documentos de 3.12 a 1.30 minutos 

(58.33%), en el tiempo de búsqueda de 1.27 a 0.29 minutos (77.16%), y en el tiempo 

de espera de los usuarios de 2.90 a 0.33 minutos (88.62%). 

2.2. Fundamentos teóricos 

2.2.1. Variable: Sistema de trámite documentario 

Definición de sistema 

Un sistema se define como un conjunto de componentes que colaboran para alcanzar 

metas comunes, aceptando entradas y generando salidas de manera organizada (Effy, 

2006). Chiavenato (2014) describe un sistema como un grupo de elementos 

interdependientes que forman un todo organizado. García (2019) añade que un 

sistema consiste en elementos interrelacionados, donde un cambio en uno afecta a los 

demás, y estos elementos son los que se estudiarán en el contexto del problema (pág. 

23). 

Sistemas y subsistemas. 

No todos los sistemas persiguen un único objetivo. En muchas ocasiones, un sistema 

se compone de varios subsistemas que forman parte de uno más amplio, cada uno 

con objetivos secundarios que ayudan a lograr la meta principal. Estos subsistemas 

pueden recibir información y enviar resultados a otros sistemas o subsistemas (Effy, 

2006). 

 

Sistemas de información 

Al entender los términos “información” y “sistema”, un sistema de información (IS) 

puede definirse como el conjunto de elementos que colaboran para convertir datos en 

información útil. En las empresas, estos sistemas suelen incluir varios subsistemas 
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que persiguen objetivos específicos, apoyando así la meta principal de la organización 

(Effy, 2006). 

 

Sistemas de información en las organizaciones 

Un sistema de información se refiere a un sistema informático en el que una 

computadora central se conecta a dispositivos periféricos. En este contexto, las 

computadoras recopilan, almacenan y transforman datos en información, siguiendo las 

instrucciones de los programas diseñados por las personas. 

Sistemas de información administrativa 

Los sistemas de información administrativa (MIS) no sustituyen a los sistemas de 

procesamiento de transacciones, sino que los abarcan. Se basan en la colaboración 

entre seres humanos y computadoras (Kenneth & Julie, 2011, p. 3). De acuerdo con 

Heredero (2006), son fundamentales para examinar grandes cantidades de datos y 

obtener información valiosa que facilite la toma de decisiones. 

Trámite documentario 

La Resolución de la Secretaría de Gobierno Digital N° 001-2017-PCM/SEGD (2017) 

establece que las entidades deben incluir en sus Planes Operativos Institucionales 

acciones para implementar el Modelo de Gestión Documental, según el artículo 8 del 

Decreto Legislativo N° 1310. Este modelo facilita el intercambio de documentos entre 

entidades públicas, asegura un manejo adecuado del acceso a la información, genera 

confianza ciudadana y optimiza costos y tiempos de gestión. Además, promueve 

buenas prácticas en la administración documental y agiliza la búsqueda de 

documentos para atender solicitudes de acceso a la información (p.6-7). 

Es el conjunto de procesos para gestionar, organizar y archivar documentos en una 

institución o empresa. Incluye la creación, recepción, clasificación, distribución, 

seguimiento y archivo, garantizando un flujo eficiente de información y el cumplimiento 

de procedimientos administrativos y legales (Vásquez, 2006). 

Por otro lado, la Resolución N° 075-2019-SG/MC del Ministerio de Cultura establece 

que la gestión de trámites documentarios será eficiente y buscará eliminar el uso de 

papel en las comunicaciones, adoptando buenas prácticas para facilitar la 

comunicación en beneficio de los administrados. 

La gestión documental  
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La gestión documental consiste en procesos técnicos que optimizan la eficiencia en el 

manejo de documentos administrativos. Estas prácticas facilitan el flujo de información, 

asegurando la recuperación de datos, el almacenamiento adecuado, la eliminación de 

documentos innecesarios y la conservación de los más importantes (Ricks, 1976). 

Además, es crucial para el éxito empresarial, ya que asegura la integridad y 

accesibilidad de los documentos, mejorando la eficacia y productividad en los 

procesos administrativos y de toma de decisiones (Granizo, 2023, p. 9). 

Calidad de software 

La calidad de software es el nivel de desempeño que cumple un sistema durante su 

ciclo de vida para garantizar un programa confiable que aumente la satisfacción del 

cliente frente a su funcionalidad y eficiencia. Para ello es esencial que el sistema se 

construya bajo un estándar de calidad que logré la gestión de atributos en el proceso 

de diseño y programación (Callejas Cuervo et al., 2017).    

Para evaluar la calidad de software se puede tomar en cuenta las características 

presentadas en la Guía técnica de evaluación de sistemas informáticos para el sector 

público mediante Resolución Ministerial N° 139-2004-PCM de la Oficina Nacional de 

Gobierno Electrónico e Informática (PCM, 2004), las cuales son: 

 

• Funcionalidad 

• Confiabilidad 

• Usabilidad 

• Seguridad 

• Eficiencia 

• Eficacia 

• Satisfacción 

Desarrollo del Sistema de Información SISPLUS 

El Sistema de Trámite Documentario denominado “SISPLUS”, ha seguido un proceso 

que comprende metodologías de desarrollo de software para asegurar la eficiencia y 

cumplimiento de los requerimientos del proceso de tramite documentario y las 

interacciones entre los usuarios. 

Uso de metodologías Ágiles (Agile) 

La aplicación de la metodología Scrum (se enfoca en la colaboración, la adaptación a 

los cambios y la entrega frecuente de valor al cliente) se ha utilizado dentro del marco 
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ágil (Programación Extrema) desarrollado perfectamente al tamaño del sistema 

implementado SISPLUS por parte de la Municipalidad Provincial de Moyobamba. La 

cual el Scrum permite lo siguiente: 

• Mayor flexibilidad: Adaptarse a cambios en los requisitos del cliente de 

manera más ágil. 

• Mayor visibilidad: El progreso del proyecto se hace más transparente, 

facilitando la comunicación entre el equipo y el cliente. 

• Mejor calidad: Al trabajar en iteraciones cortas, se pueden identificar y corregir 

errores más rápidamente. 

• Mayor compromiso del equipo: El equipo se siente más involucrado y 

comprometido con el proyecto. 

Uso de Softwares y Herramientas utilizadas 

Para el desarrollo del SISPLUS, se han utilizado los siguientes: 

a) Lenguajes de Programación: 

• Java: Amplia adopción en sistemas gubernamentales, por su robustez y seguridad. 

b) Frameworks: 

• Spring Framework (Back End): Para facilitar el desarrollo de aplicaciones 

basadas en la web. 

• Angular (Front End): Para crear y mantener aplicaciones web de una sola 

página  

c) Bases de Datos: 

• PostgreSQL: Bases de datos relacionales ampliamente utilizadas en sistemas 

gubernamentales. 

d) Servidores y Hosting: 

• Apache Tomcat: Es un servidor de aplicaciones web de código abierto, 

utilizado principalmente para ejecutar aplicaciones Java. 

2.2.2. Variable: Gestión administrativa 

Definición 

La gestión administrativa, según Chiavenato (2006), implica realizar acciones para 

lograr resultados de manera eficiente y económica. Bazurto (2021) añade que tiene un 

enfoque sistémico, orientándose hacia el cumplimiento de objetivos a través de 

funciones clásicas como planear, organizar, dirigir e integrar.  
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La gestión administrativa implica implementar el proceso administrativo, que abarca la 

planificación, dirección, coordinación y control, con el objetivo de organizar las 

actividades y anticipar situaciones para alcanzar metas en la empresa (Ramírez, 

Ramírez, & Calderón, 2017). Mendoza et al. (2015) destacan que busca orientar los 

recursos y funciones dentro de la organización, supervisando diferentes roles y 

mejorando la resolución de conflictos. 

Importancia de la gestión administrativa 

La gestión administrativa es fundamental, ya que sienta las bases para realizar y 

mejorar las acciones internas, permitiendo así alcanzar los objetivos planteados. 

También es esencial contar con un personal capacitado para lograr estas metas 

(Universidad Latina de Costa Rica, 2023). 

Objetivos de la gestión administrativa 

Según Robalino (2017), implementar una gestión administrativa adecuada permite: 

• Optimizar los procesos para mejorar el rendimiento. 

• Mejorar el seguimiento y control de los procedimientos internos. 

• Facilitar el trabajo para alcanzar los objetivos de manera más eficiente. 

• Ofrecer productos y servicios superiores mediante el uso de nuevas tecnologías. 

Teoría de la gestión administrativa 

Fayol (1925) sostiene que la administración es aplicable a cualquier organización y 

que sus elementos están presentes en todas las áreas de la empresa. Cada individuo 

participa en funciones administrativas como planificación y organización. La Gestión 

Administrativa ha sido analizada desde múltiples enfoques, lo que requiere un análisis 

objetivo de sus conceptos (Ramírez Casco, 2017, pág. 5). 

La administración eficiente permite a las empresas optimizar sus recursos materiales, 

humanos y financieros para alcanzar sus metas. Se encarga de utilizar estos recursos 

de manera efectiva, organizando, gestionando y supervisando las actividades para 

lograr mejores resultados (Quiroa, 2020). Además, es crucial para la productividad, ya 

que una planificación y control adecuados aseguran el uso óptimo de los recursos 

necesarios para cumplir los objetivos propuestos (Rodríguez, 2022). 

Elementos de la gestión administrativa 

Planeación 
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Según Rivera, Moraga y Ureña (2020), la planeación es el fundamento del proceso 

administrativo y consiste en elaborar planes que guiarán eficientemente las acciones 

de la organización. Esto implica establecer objetivos y estrategias para alcanzarlos, 

organizando así las actividades necesarias para el éxito de la entidad. 

Organización  

Para Argudo (2023) la organización es la estructuración de la empresa o institución, 

definiendo roles, responsabilidades y la disposición de los recursos necesarios. Esto 

incluye la creación de organigramas y la distribución de tareas. 

Dirección  

Según Argudo (2018), la dirección es la etapa más dinámica del proceso 

administrativo por la interacción entre los miembros de la empresa y sus líderes. Esta 

etapa, que es clave para el avance en la administración, requiere un gerente con 

habilidades de liderazgo para guiar a su equipo hacia el éxito (Argudo, 2023). La 

dirección se refiere al proceso de motivar a las personas a contribuir a los objetivos 

organizacionales, con un papel importante de las ciencias del comportamiento (Koontz 

et al., 2012, p. 386). 

Control 

El control administrativo implica evaluar el cumplimiento de los planes para detectar 

desviaciones y aplicar correcciones, siendo clave para la eficiencia organizacional 

(Hernández, 2020). Esta fase es crucial para mejorar y corregir errores de etapas 

anteriores; sin ella, no se podrán realizar ajustes necesarios para alcanzar el éxito 

organizacional. Además, el control asegura el cumplimiento de los objetivos 

empresariales y está estrechamente relacionado con la planificación, considerándose 

por algunos autores como funciones inseparables (Koontz et al., 2012, p. 496). 

Gestión de documentos 

La Gestión de Documentos supervisa el ciclo de vida de los documentos, desde su 

creación hasta su eliminación, incluyendo la recopilación y conservación de 

información relevante para la organización. 

Gestión digital en las entidades públicas 

La transformación digital en las entidades del Estado peruano se rige por dos 

principios: 
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1. Gobierno como plataforma: Las entidades públicas operan como una única 

plataforma, proporcionando a los servidores las herramientas y datos necesarios para 

ofrecer servicios centrados en el ciudadano. 

2. Gobierno proactivo: Las entidades anticipan y responden rápidamente a las 

necesidades de la ciudadanía (PCM, 2023). 

Servicio digital 

similar, de forma automática y remota, utilizando tecnologías digitales para generar 

valor público (Decreto Legislativo N° 1412, 2023). En el Estado Peruano, estos 

servicios se rigen por principios como accesibilidad, enfoque en el ciudadano, 

adaptación a dispositivos móviles, preservación de la información, escalabilidad, 

seguridad, interculturalidad, innovación abierta y mejora continua (Decreto Legislativo 

N° 31169). 

Estructura organizacional del gobierno digital y gestión de las tecnologías 

digitales 

Los procesos de gobernanza dirigen y controlan el uso de tecnologías digitales para 

alcanzar objetivos estratégicos, mientras que la gestión se ocupa de planificar y 

supervisar proyectos alineados con las directrices del Comité. 

 

Necesidades del ciudadano

GESTIÓN

EVALUAR
GOBERNANZA

PLANIFICAR CONSTRUIR EJECUTAR SUPERVISAR

Retroalimentación de 
Gestión

SUPERVISARDIRIGIR

 
Figura 1 
Actividades de Gobierno y Gestión.  
Fuente: Basado en NTP ISO/IEC 38500:2016 y COBIT 5 
Nota: Adaptado de Plan de Gobierno Digital (p.15). PCM-SGD,2018 
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2.3. Definición de términos básicos 

Administración: Es el área encargada de velar por la organización con la finalidad de 

contar con los recursos humanos y mercantiles necesarios para cumplir los objetivos o 

metas propuestas (Navarro Silva et al., 2018). 

Administrado. - Persona o entidad que participa en el proceso administrativo como 

titular de derechos o intereses válidos, ya sean individuales o colectivos. 

 

Aplicación: Programa informático creado para asistir a los actores en la realización de 

determinadas actividades (Salazar, 2013). 

Aplicativo Informático de trámite documentario. Aplicación utilizada para la gestión 

y monitoreo de la documentación. 

Archivo: Es un grupo de datos o instrucciones con un nombre, guardados en un 

soporte (Noguez, 2006). 

Documento. - Todas las manifestaciones en lenguaje natural y otros formatos 

gráficos, sonoros o visuales pueden aparecer en distintos soportes, incluidos los 

digitales. 

Estado del trámite. -Situación en la que se encuentra el documento o expediente 

ingresado en la Municipalidad Provincial de Moyobamba. 

Expediente. - Conjunto de documentos sobre un mismo tema gestionados por las 

unidades administrativas, que generan una respuesta de la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba. 

La gestión de los documentos: Se define como el conjunto de reglas y técnicas para 

el manejo de documentos, desde su creación hasta su conservación a largo plazo. 

(Vega et al., 2015). 

Mesa de Partes. - Para efectos de la presente directiva, mesa de partes, comprende 

el área física de recepción documental. 

Responsable de trámite documentario. - funcionario de la Municipalidad Provincial 

de Moyobamba encargado de supervisar el sistema de tramitación documental, con la 

responsabilidad de recibir, revisar, registrar y remitir los documentos ingresados por la 

Mesa de Partes. 
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Sistema de información: Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados 

con su entorno, también visto como una estructura compleja de componentes que 

interactúan (Bertalanffy, 1993). 

Sistema de Trámite Documentario. - Es un sistema de normas y procedimientos que 

gestiona la recepción, registro y atención de documentos, así como su control y 

archivo en la Municipalidad Provincial de Moyobamba. 

Sistema: Conjunto de elementos con el objetivo de procesar funciones establecidas a 

fin de cumplir parámetros (Alvarado et al., 2018). 

Trámite: Cualquier comunicación escrita, interna o externa, que necesite un acto 

administrativo o respuesta. (Cruz, 2011, p.31).  
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CAPÍTULO III  

MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. Ámbito y condiciones de la investigación 

3.1.1. Contexto de la investigación 

La investigación se llevó a cabo en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, capital 

del departamento de San Martín - Perú. 

3.1.2. Periodo de ejecución 

El estudio se llevó a cabo en 9 meses, de diciembre de 2023 a agosto de 2024. 

3.1.3. Autorizaciones y permisos 

Se obtuvo el permiso del alcalde de Moyobamba para facilitar el acceso a la 

información. También se hizo las coordinaciones con los 34 funcionarios públicos de la 

entidad, que forma parte muestral del estudio, para realizar los instrumentos (Encuesta 

y Ficha de Registro). 

3.1.4. Control ambiental y protocolos de bioseguridad 

Las encuestas y fichas de registro se realizaron de manera presencial en la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba, siguiendo protocolos de bioseguridad 

adicionales por la pandemia del COVID-19, para proteger la salud del investigador y 

de los funcionarios encuestados. 

3.1.5. Aplicación de principios éticos internacionales 

La investigación se llevó a cabo conforme a los principios éticos de la investigación, 

garantizando la integridad científica y la no alteración de los datos, así como el 

consentimiento informado y el anonimato de los participantes. Esto promovió prácticas 

éticas que respaldan los resultados. Además, es fundamental que los investigadores 

cuenten con la competencia legal necesaria y que los diseños sean científicamente 

validados, lo que permitirá fomentar futuras investigaciones en beneficio de la 

comunidad. (Osorio, 2000). 

3.2. Sistema de variables 

3.2.1. Variables principales 

Se evaluaron las siguientes variables: 
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• Sistema de trámite documentario 

Tabla 1 
Descripción de variables por objetivo general 

Objetivo general: Determinar la influencia de la implementación del sistema de trámite 
documentario en la mejora de la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial 
de Moyobamba, año 2023 

Variable abstracta Variable concreta 
Medio de 
registro 

Unidad de 
medida 

Sistema de trámite 
documentario 

Funcionalidad  

Cuestionario  
Cualitativo-

Ordinal  
Confiabilidad 

Usabilidad 

Eficiencia  

Gestión administrativa 

Tiempo de consulta 

Cuestionario  
Cualitativo-

Ordinal  

Tiempo de registro 

Tiempo de derivación 

Número de solicitudes 
atendidas 

Tiempo de atención  

Desempeño administrativo  

Confiabilidad de servicio 

Satisfacción de servicio  

3.3. Procedimientos de la investigación 

a) Tipo y nivel de la investigación 

Tipo de investigación 

Es aplicada, ya que se intervino en la Municipalidad Provincial del Moyobamba, en la 

cual los resultados que se obtuvieron sirvieron para las conclusiones y 

recomendaciones pertinentes para los que administran la gestión documentaría. 

Nivel de investigación 

Nuestra investigación fue descriptiva y explicativa. Se evaluaron las variables de forma 

independiente para entender su manifestación y se identificaron deficiencias y causas 

en el proceso de tramitación documental de la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba. 

b) Población y muestra  

Población 

Según Tamayo (1999), al tratar el tema de población en algunos casos, “se introduce 

el concepto de universo, al cual se le da igual significado, pero en realidad son de 

diferente contenido y tratamiento, en razón de los resultados que arrojan” (p. 175). 
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La población de la investigación hace referencia al total de personas o elementos que 

se investigaron, la cual estuvo constituida por un total de 34 funcionarios y servidores 

públicos que cumplen la función administrativa en la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba. 

Muestra 

Una muestra representativa “es aquella que por su tamaño y características similares 

a las del conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la 

población con un margen de error conocido”. (Arias, 2006, pág. 83). Mencionado 

previo según el autor afirma estar de acuerdo que la población es la generalidad del 

problema objeto de estudio, en donde todos los elementos tienen las mismas 

peculiaridades, por lo tanto, debido a que la población fue finita y conocida la muestra 

fue del 100% de la población. 

c) Diseño analítico, muestral y experimental 

Transversal: La investigación y el uso de herramientas se realizaron en un solo 

momento, según Hernández Sampieri, con el fin de describir variables y analizar su 

impacto y relación en ese instante. (Hernández Sampieri, 2014). 

Diseño experimental: Se utilizó un diseño pre-experimental al analizar una muestra 

en dos momentos: antes y después de implementar un sistema web específico 

(Sampieri et al., 2014). 

El esquema del diseño se expresó de la siguiente manera: 

G: O1 ……………… X ………………O2 

Donde: 

G = Grupo o Muestra. 

O1 = Observación Inicial Gestión Administrativa (Pre-test) 

X= Implementación del Sistema de Trámite Documentario (Intervención). 

O2 = Observación Final Gestión Administrativa (Post-test) 

r = Relación de Causalidad. 

3.3.1. Objetivo específico 1 

• Identificación y definición de actividades: consiste en identificar y 

documentar las acciones concretas que será necesario realizar un trámite 

documentario, para luego agruparlo en procesos. 
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• Aplicación de encuesta (pre-test) in situ: Se diseñó un cuestionario para 

encuestar a la población y recopilar información sobre el estado actual del sistema de 

gestión administrativa, coordinando previamente con el Gerente Municipal. 

El instrumento empleado en esta actividad pertenece a la variable: gestión 

administrativa; que cuenta con ocho indicadores, cuatro corresponden a la dimensión 

eficacia de la gestión administrativa y los cuatro restantes a la satisfacción de gestión 

administrativa. La escala de medición a utilizar será la ordinal de tipo Likert: 1) 

Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo; 4) 

De acuerdo; 5) Muy de acuerdo. El instrumento fue validado por tres expertos; además 

se procedió a evaluar el grado de confiabilidad según el coeficiente Alfa de Cronbach. 

• Ficha de registro de datos: Se procedió con la anotación de los datos del 

tiempo en segundos que toma registrar el tiempo de consulta, de registro, de 

derivación y de atención, en una ficha técnica que se diseñará como instrumento de 

investigación. Para ello, se utilizó un cronómetro y se aplicó la técnica de observación 

directa en campo. 

• Tabulación de datos de la encuesta: En esta actividad, se registraron los 

datos de los cuestionarios en Excel y se importaron al programa SPSS, versión 

Statistics V21.0, para elaborar figuras que abordaran el primer objetivo de 

investigación. 

• Levantamiento de información: La actividad consistió en la solicitud de los 

requisitos funcionales y no funcionales del sistema de gestión documental SISPLUS 

que se ha implementado. 

3.3.2. Objetivo específico 2  

• Dentro de las actividades para establecer indicadores de gestión se realizó 1) 

identificación de indicadores; teniendo en cuenta el comportamiento y desempeño 

luego adoptar una metodología que guíe la etapa de planificación y ejecución, y 

selección de indicadores. 

• Asimismo, se llevó a cabo el 2) Tipología de indicadores, donde se encuentran 

las tareas de elaboración de casos de uso, se refiere a los tiempos de consulta, 

registro, derivación y atención de expedientes, entre otros. 

• Respecto a las actividades para establecer indicadores se tuvo en 

consideración las etapas de 3) Codificación de los expedientes, 4) Testeo (medición 

del uso del SISPLUS mediante la encuesta), a fin de cumplir los requerimientos, 5) 

Prueba de calidad de software, 6) Despliegue (producción), 7) Documentación, que se 
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brindó a la Municipalidad de Moyobamba, y finalmente la tarea de 8) Capacitación a 

los usuarios en la implementación del sistema de trámite documentario-SISPLUS. 

• Aplicación de encuesta para evaluar el sistema de trámite documentario. Se 

realizó una encuesta para evaluar el sistema de gestión de documentos y conocer la 

opinión de los usuarios sobre SISPLUS. El instrumento se basó en la norma ISO 9126 

– Calidad del producto. Tiene cuatro dimensiones e indicadores que fueron medidos a 

través de una escala de valoración ordinal tipo Likert: 1) Totalmente en desacuerdo; 2) 

En desacuerdo; 3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo; 4) De acuerdo; 5) Muy de 

acuerdo. Dicho instrumento fue validado por tres expertos; además se presentó un 

índice de confiabilidad según el coeficiente Alfa de Cronbach, cumpliendo con los 

criterios para ser aplicado. 

3.3.3. Objetivo específico 3  

• Aplicación de encuesta (pos-test) in situ: Se realizó una encuesta a la 

misma muestra de estudio para recopilar información sobre la gestión administrativa 

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, después de implementar el sistema de 

trámite documentario. 

• Llenado de ficha de registro de datos: Se procedió a anotar los datos del 

tiempo en segundos que toma registrar una consulta, registro, derivación, atención en 

el proceso de gestión administrativa mediante el uso del sistema de trámite 

documentario implementando. 

• Tabulación de datos de pos-test: Se organizaron los datos de los pos-tests 

para su análisis junto con los del pre-test, utilizando SPSS versión Statistics V21.0. 

• Análisis de frecuencias: Se realizó la elaboración de gráficos de análisis de 

frecuencias para evaluar las mejoras en la gestión administrativa de la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba, tras implementar un sistema de trámite documentario para 

digitalizar procesos. Esto también permitió recopilar datos sobre los indicadores 

evaluados del sistema. 

• Prueba estadística: Se realizó la prueba de normalidad con el software SPSS, 

versión Statistics V21.0.  

• Aplicación de encuesta fueron medidos a través de una escala de valoración 

ordinal tipo Likert: 1) Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3) Ni de acuerdo, 

ni en desacuerdo; 4) De acuerdo; 5) Muy de acuerdo. Teniendo en cuenta los rangos 

de calificación de acuerdo a la encuesta, serán lo siguiente: 0-10 (Malo), 11-20 

(Regular), 21-30 (Bueno) y 31-40 (Excelente). 
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CAPÍTULO IV  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Resultado específico 1  

Identificar los procesos administrativos que están directamente vinculados con 

el sistema de trámite documentario en la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba, año 2023 

Funciones del Trámite Documentario: Respecto al trámite documentario de la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba se ha identificado las funciones de: 

• Organizar y clasificar el archivo documental de la Municipalidad de forma 

ordenada. 

• Dirigir la administración de documentos, asegurando la correcta recepción, 

codificación, registro y archivo. 

Procesos: En cuanto a la operatividad del sistema se ha identificado que ha sido 

estructurada de la siguiente manera: 

a) Documentos en Proceso: Todos los documentos están registrados en una 

oficina y esperan ser atendidos. 

b) Documentos por Recibir: Los documentos enviados de una oficina a otra y 

pendientes de recepción cambian a estado de documentos en proceso una vez 

recibidos. 

c) Documentos Archivados: Todos los documentos que han sido tratados y, por 

lo tanto, han sido archivados. 

d) Ingreso al Sistema: Para acceder al Sistema de Trámite Documentario, 

deberá ingresar mediante cualquier navegador web (Google Chrome, Firefox, Opera, 

Explorer, Safari y demás) a la url: http://177.73.254.74/sisplus  

e) Para un Usuario Registrado:  Para poder acceder al sistema, seguir el paso 

anterior. 

Después se muestra una pantalla en la cual requiere llenar los datos de ingreso, 

donde el usuario deberá ingresar su correo electrónico y contraseña, para luego dar 

click en el botón “ingresar”, tal como muestra la 

. 

http://177.73.254.74/sisplus
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Figura 2 
Inicio de Sesión al sistema 

 

Si el usuario no recuerda la contraseña, deberá dar click en “Si no has validado tu 

clave? hazlo ahora!” (¡Error! No se encuentra el origen de la referencia.), donde 

deberá ingresar el correo electrónico y dar click en “validar” (¡Error! No se encuentra 

el origen de la referencia.). Después mostrara un formulario, donde, se ingresará el 

correo electrónico, una contraseña, comprobar la contraseña e ingresar un código de 

validación que llegara al correo electrónico ingresado, para después dar click en 

validar (¡Error! No se encuentra el origen de la referencia.), y regresará para 

ingresar correo y clave, tal como se muestra en las siguientes imágenes:  

 

Figura 3 

Acceso para la creación de la nueva contraseña. 

 

Figura 4 

Validar correo electrónico. 

http://177.73.254.74/sisplus/register
http://177.73.254.74/sisplus/register
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Figura 5 
Registrar nueva contraseña. 

 

Figura 6 

Loguin Exitoso 

Una vez realizado el paso anterior de la validación de la contraseña, se mostrará un 

mensaje de que se ha iniciado sesión con éxito. 

Menú Principal 

Después de haber iniciado sesión, ingresando mediante el correo electrónico y 

contraseña, se redirecciona al sistema, donde se muestra el menú principal. El mismo 

que se visualiza las siguientes pestañas situado al lado izquierdo: inicio, documentos. 

Como también, se muestra los iconos de nuevo documentos en proceso, documentos 

por recibir, documentos archivados/procesados, manual de ayuda, buscar, cambiar 
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contraseña y finalizar sesión, tal como se muestra en la 

. 

 
Figura 7 
Menú principal 

 

Dentro del Sistema, en la parte superior ubicada al lado derecho, se puede realizar la 

búsqueda del trámite, ingresando un N° Registro y/o N° Expediente dependiendo lo 

que ingrese y dar click en el icono buscar, tal como lo muestra la Figura 7. Así mismo, 

puede ir al menú documentos, donde se desglosará en submenús (nuevo registro, 

proceso, por recibir y buscar), luego dar click en buscar para hacer el mismo proceso 

de ingresar el registro y/o expediente, tal como muestra la Figura 8.  
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Figura 8 
Búsqueda del Número de Registro y/o Expediente 

Una vez ingresado el N° de Registro y/o N° Expediente en el buscador, ir al botón 

“buscar”, se mostrará el estado del trámite. 

 

Figura 9 
Registro y/o Expediente buscado y su estado de trámite. 

Documentos en proceso 

Para distinguir los documentos en proceso ir al icono “Documentos en Proceso” del 

menú principal y dar clic, caso contrario ir al menú documentos y dar clic en el sub 

menú procesos, tal como se muestra a continuación: 

Buscador por nro registro 

o nro expediente 
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Figura 10 

Documentos en proceso. 

Luego se visualizará un listado de registros generados por la unidad orgánica 

competente, tal como se muestra la Figura 10. Donde muestra 3 tipos de listado: 

 

Figura 11 

Listado en Documentos recibidos por el área. 

Documentos recibidos por el Área 

Módulo donde podrá hacer seguimiento del trámite filtrando por: número de registro, 

número de expediente, fecha de operación, asunto, tipo de documento, numero 

documento, siglas, quien firma, cargo, fecha de registro (figura 10).  Así mismo, 

cuando ya se recibió un documento y se quiere responder, se filtra por el número de 

registro y/o expediente y se selecciona dando check. Al momento de seleccionar el 

registro, se activará el icono “derivar documento”, al dar click en el icono se abrirá un 

nuevo registro donde se muestran varios sectores en la plantilla, las cuales se llenarán 
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los datos como en la 

 

Figura 12 

Registro de expediente para derivar. 

 

Figura 12 

Registro de expediente para derivar 
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Datos del registro: Número de Registros, Fecha Registro, Prioridad (Normal, 

Urgente) (

 

Figura 12 

Registro de expediente para derivar). 

Origen: Interno o externo dependiendo a que dependencia lo derivan (¡Error! No se 

encuentra el origen de la referencia.).  

Si elige externo (solo será para los usuarios de mesa de partes) (¡Error! No se 

encuentra el origen de la referencia.), te mostrara el tipo de persona natural o 

jurídica, DNI O RUC (depende del tipo de persona), nombre del solicitante, cargo y la 

unidad orgánica de donde es el origen. 
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Figura 13 
Origen externo 

 

Si elige interno, será para todos los usuarios (

 

Figura 12 

Registro de expediente para derivar). 
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Datos de Remitente: Muestra el área remitente, firmado por y asunto (

 

Figura 12 

Registro de expediente para derivar). 

*Documentos Adjuntos (si fuese el caso): Se visualiza los documentos adjuntos del 

registro a responder. 

 

Figura 14 

Documentos adjuntos 
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Las cuales permite seleccionar el archivo e ir al icono “preview” (

 

Figura 14 

Documentos adjuntos), donde se mostrará el documento a responder (¡Error! No se 

encuentra el origen de la referencia.). 

 

Figura 15 
Documento visualizado 

1. Solo para proveído: Se da clic en el check, y se mostrará otro registro para 

llenar como: 

a) Clasificación TUPA (Figura 15) 

• Muestra la clasificación: Silencio Positivo, Silencio Negativo, Automático, Ninguna. 

• Número de días de atención 

b) Derivación de Documento (Figura 15) 

• Forma-Copia: Al dar check se activará cuando derivan, en forma de copia, sino se 

activa, será como Original. 

• Unidad Orgánica: Se registra la unidad orgánica a cuál se derivará. 

• Usuario al que se deriva: Se seleccionará el usuario a derivar. 

• Proveído de atención: Se detalla el proveído para su atención  
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Una vez llenado los campos requeridos, dar clic en “agregar área a la que deriva” 

(imagen 14). Una vez agregado, aparece en el campo de Áreas donde se deriva. Una 

vez registrado los campos, se activará el icono de guardar (Figura 15); y 

automáticamente se adjuntará al expediente que se responde y mostrará el número de 

expediente y registro.  

 

Figura 16 

Apartado-Para proveídos. 

2. Solo para firma: Se debe dar clic en el check para seleccionar y aparece el 

formulario. Tal como se muestra en la ¡Error! No se encuentra el origen de la 

referencia.. 

 

Se llenará los datos siguientes: 



46 
 

 

Figura 17 

Apartado-Solo para firma 

a) Archivo: se muestra dos modalidades: 

1) Si no se tiene firma digital, hacer clic en el botón elegir documento (¡Error! No se 

encuentra el origen de la referencia.), para buscar el documento a adjuntar y 

automáticamente aparece en el apartado archivos adjuntados. 

2) Si tiene firma digital, hacer clic en “Presionar aquí para firma digital” (¡Error! No se 

encuentra el origen de la referencia.), donde direccionará al apartado y se firmará el 

documento, tal como muestra la ¡Error! No se encuentra el origen de la referencia.. 

 

Figura 18 

Documento para firma digital 

Una vez firmado, pasar al punto b). 

b) Folios: Una vez adjuntado el documento automáticamente suma el número de 

folios del documento (¡Error! No se encuentra el origen de la referencia.). 

c) Asunto del Documento: Detallar el asunto del documento a enviar (Figura 15). 

d) Clasificación TUPA: Seguir el mismo paso de la Figura 15. 

e) Derivación de Documentación: Seguir el mismo paso de la Figura 15. 
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Una vez registrado los campos, se activará el icono de guardar (Figura 15); y 

automáticamente se adjuntará al expediente que se responde al documento y 

mostrará el número de expediente y registro.  

Identificación del estado actual de la Gestión Administrativa 

La Tabla 2 muestra que el 58.8% de los usuarios encuestados calificaron como regular 

el grado de eficacia de la gestión administrativa, medido a través del tiempo de 

consulta de expedientes, derivación y atención de expedientes. Por otra parte, el 

41.2% calificaron como bueno la eficacia de la gestión administrativa en la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba. 

Tabla 2 
Eficacia de la Gestión Administrativa. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Regular 20 58,8 58,8 58,8 

Bueno 14 41,2 41,2 100,0 

 Total 34 100,0 100,0  

Según los resultados de la Tabla 2, los principales factores de insatisfacción en la 

evaluación de la gestión administrativa están relacionados con lo señalado por Revelo 

(2021), quien afirma que la falta de gestión en las empresas ha causado problemas, 

como el desequilibrio en las operaciones de servicios y un control inadecuado. 

Según la Tabla 3 el 61.8% de los usuarios encuestados calificaron como regular la 

satisfacción en cuanto a la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba, esto medido a través del desempeño administrativo, número de 

solicitudes atendidas, confiabilidad y satisfacción del servicio. Asimismo, se evidenció 

que el 38.2% de los usuarios encuestados calificaron como bueno la satisfacción de la 

gestión administrativa.   

Tabla 3 
Satisfacción de la Gestión Administrativa. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válidos 

Regular 21 61,8 61,8 61,8 

Bueno 13 38,2 38,2 100,0 

Total 34 100,0 100,0  
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Así, el bajo rendimiento en la satisfacción de la gestión administrativa de la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba respalda lo que señala Apaza (2018), quien 

indica que las deficiencias en el manejo documental se reflejan en un procesamiento 

disperso en las oficinas y en la insatisfacción de los usuarios, evidenciada en la 

pérdida de tiempo y oportunidades. En ese sentido Castrillón (2020) señala que las 

herramientas tecnológicas permiten articular mejor los procesos en temas de gestión 

documental, unificando actividades administrativas, lo cual permite mayor integridad al 

desarrollar las operaciones con mayor transparencia, convirtiéndose en una solución 

óptima para los problemas identificados en la tabla anterior. 

4.2. Resultado específico 2  

Establecer indicadores de gestión que permitan realizar un seguimiento 

continuo de la influencia del sistema de trámite documentario en la mejora de la 

gestión administrativa en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023. 

Para establecer indicadores de gestión para el seguimiento del sistema de trámite 

documentario SISPLUS en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, es esencial 

definir métricas que permitan medir la eficiencia, eficacia y calidad del proceso de 

gestión documental.  

Indicador: Expedientes Generados por Año 

Este indicador mide la cantidad total de expedientes generados en un año y permite 

comparar el volumen entre dos años para identificar tendencias o cambios en la carga 

de trabajo. 

Indicador: Cambio Porcentual en la generación de expedientes 

Fórmula: 

∆% =
Periodo 2−Periodo 1

Periodo1
∗100 

 

Datos: 

Año N° Expedientes por año 

2022 333,882 

2023 361,357 

 

Calculo: 
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∆% =
361,357−333,882

333,882
∗100 

∆% = 8.2 

Este indicador muestra un aumento en el número de expedientes generados durante 

los años 2022 y 2023, con un incremento significativo del 8.2 % en la eficiencia del 

sistema de tramite documentario. 

Indicador de eficiencia y sostenibilidad en consumo de papel 

Este indicador mide la efectividad en cuanto a la reducción del uso de papel 

(expresado en millares de hojas) durante el período 2022 y 2023, mientras mantiene o 

mejora su productividad. Este indicador es clave para evaluar el equilibrio entre la 

eficiencia operativa y la sostenibilidad ambiental. 

Formula: 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑦 𝑆𝑜𝑠𝑡𝑒𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
Consumo inicial de papel − Consumo actual de papel

Producción actual
 

Donde: 

• Consumo Inicial de Papel en Millares: Es el número de millares de papel bond 

A4 consumidas en el primer año. 

• Consumo Actual de Papel en Millares: Es el número de millares de papel bond 

A4 consumidas en el segundo año. 

• Producción: Es una medida de la producción, actividad, o productividad de la 

entidad (por ejemplo, número de documentos procesados, volumen de trabajo, 

etc.) que se mantiene o mejora a lo largo del tiempo. Esto normaliza el indicador, 

permitiendo comparar la eficiencia en función de la actividad realizada. 

Datos: 

Año Millares de papel N° Exp. 

2022 1,781 333,882 

2023 1,722 361,357 
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Calculo: 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑦 𝑆𝑜𝑠𝑡𝑒𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
1,781 − 1,722

361,357
 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑦 𝑆𝑜𝑠𝑡𝑒𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 = 0.16327344 

Resultado: 

El resultado es 0.16327344 millares por expediente. Este valor indica que la 

Municipalidad ha disminuido su consumo de papel en 0.16327344 millares por 

expediente procesado en el segundo año comparado con el primer año. Esto 

representa una eficiencia en el consumo del papel y un aumento en la 

sostenibilidad, ya que se está utilizando menos papel por la misma cantidad de 

producción o actividad. 

Indicador de eficiencia y sostenibilidad en consumo de tóner 

Este indicador mide la efectividad en cuanto a la reducción del uso de toner 

(expresado en unidades) durante el período 2022 y 2023, mientras mantiene o mejora 

su productividad. Este indicador es clave para evaluar el equilibrio entre la eficiencia 

operativa y la sostenibilidad ambiental. 

Formula: 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑦 𝑆𝑜𝑠𝑡𝑒𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
Consumo inicial de toner − Consumo actual de toner

Producción actual
 

Donde: 

• Consumo Inicial de Tóner en Unidades: Es el número de unidades de tóner 

consumidas en el primer año. 

• Consumo Actual de Tóner en Unidades: Es el número de unidades de tóner 

consumidas en el segundo año. 

• Producción: Es una medida de la producción, actividad, o productividad de la 

organización (por ejemplo, número de documentos procesados, volumen de trabajo, 

etc.) que se mantiene o mejora a lo largo del tiempo. Esto normaliza el indicador, 

permitiendo comparar la eficiencia en función de la actividad realizada. 

Datos: 

Año Toner (Unid) N° Exp. 

2022 352 333,882 

2023 285 361,357 
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Calculo: 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑦 𝑆𝑜𝑠𝑡𝑒𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
352 − 285

361,357
 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑦 𝑆𝑜𝑠𝑡𝑒𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 = 0.0002 

Resultado: 

La Municipalidad ha mejorado su eficiencia y sostenibilidad al reducir el consumo de 

tóner en 0.0002 unidades por documento procesado. Esto indica que la organización 

utiliza menos tóner por cada documento, lo que refleja una mayor eficiencia en el uso 

de recursos y un enfoque más sostenible. 

Satisfacción del Usuario (SU) 

La figura 18 muestra los resultados de la encuesta realizada a los 34 usuarios del 

sistema de trámite documentario de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, de los 

cuales el 61.76% respondieron como Excelente y el 38.24 % de los encuestados 

indicaron que es bueno. Esto quiere decir que, los encuestados perciben que la 

funcionalidad del sistema de trámite documentario implementado en la entidad es 

excelente. 

 

Figura 19 

Funcionalidad del sistema de trámite documentario 



52 
 

En lo que concierne a la confiabilidad del sistema de trámite documentario, el 76.47% 

de los encuestados respondieron que el nivel de confiabilidad es excelente y un 

23.53% afirmaron que es bueno. Esto quiere decir que los procesos y tareas se 

ejecutan de manera óptima, sin presentar fallos al momento de usarse y facilita la 

emisión de documentos de manera óptima, tal como se muestra en la Figura 19.   

 
Figura 20 

Confiabilidad del sistema de trámite documentario. 

Respecto a la usabilidad del sistema de trámite documentario el 73.53% de los 

usuarios encuestados calificaron como excelente el uso del sistema de trámite 

documentario, siendo fácil de comprender, aprender y capaces de realizar sus 

funciones sin ningún imprevisto, para los propósitos administrativos en la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba, tal como se muestra en la Figura 20. 

 

Figura 21 

Usabilidad del sistema de trámite documentario. 
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En relación a la eficiencia del sistema de trámite documentario el 61.76% de los 

usuarios manifestaron que es excelente la eficiencia del uso del sistema de trámite 

documentario en la Municipalidad Provincial de Moyobamba tal como se observa en la 

Figura 21, siendo el tiempo de respuesta en cuanto a la búsqueda de expedientes, 

derivación y atención en los procesos y actividades que se realiza en la entidad. 

 

Figura 22 

Eficiencia del sistema de trámite documentario. 

En síntesis, la implementación del sistema de trámite documentario resulto funcional, 

confiable, usable y eficiente para la gestión administrativa en la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba; demostrando así el cumplimiento de los requerimientos 

solicitados por parte de los usuarios finales. Estos resultados tienen una aproximación 

con Mesail & Alfredo  (2019) quienes afirman que los resultados tras la 

implementación fueron positivos, reduciendo el tiempo de trámite y aumentando la 

satisfacción de los usuarios. 

4.3. Resultado específico 3 

Medir la influencia del sistema de trámite documentario en la reducción de 

tiempos de respuesta y gestión de documentos en la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba, año 2023. 

Posteriormente a la implementación del sistema de trámite documentario (SISPLUS) 

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, se procedió con la aplicación de las 

encuestas (post test), en la cual se obtuvo según la siguiente tabla 4, que el total de 34 

usuarios encuestados calificaron como excelente en cuanto a eficacia y satisfacción 

(100%), infiriendo que la solución tecnológica implementada permitió mejorar la 

gestión administrativa en los indicadores de tiempo de consulta de expedientes, de 
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registro de documentos, derivación de documentos (dimensión eficacia); desempeño 

administrativo, número de solicitudes atendidas, confiabilidad del servicio y 

satisfacción del servicio (dimensión satisfacción) por ende mejora calidad del servicio 

en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba.    

Tabla 4 
Eficacia y satisfacción de la gestión administrativa (post – test) 

Valoración 
Eficacia Satisfacción 

Frecuencia 
Porce 
ntaje 

Frecuencia Porcentaje 

Excelente 34 100.0 34 100.0 

 
Tabla 5 
Prueba de normalidad de datos (encuesta). 

  

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Pre_Test .930 34 .031 

Post_Test .880 34 .001 

 

Por lo tanto, se realizó el siguiente procedimiento: 

1. Hipótesis de investigación 

Hi: La implementación del sistema de trámite documentario influye significativamente 

en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023. 

H0:  La implementación del sistema de trámite documentario no influye en la mejora de 

la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023. 

2. Nivel de significancia: 5% o 0.05 

3. Elección de la prueba estadística: T de Student para muestras relacionadas  

Estimado el p-valor: de acuerdo a la prueba T de Student para muestra relacionadas 

(tabla 6), el p valor (sig. Bilateral) fue 0.00. 

Tabla 6 
Prueba T Student 

  

Diferencias relacionadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desviación 

típ. 

Error típ. 
de la 
media 

95% de confianza 

Inferior Superior 

Pre_Test - 
Post_Test 

-31,147 10,088 1,730 -34,667 -27,627 -18,003 33 ,000 
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Toma de decisión: Al ser el p-valor (0.000), se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (H1), es decir, el uso de un sistema de trámite 

documentario influye significativamente en la gestión administrativa de la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023. Logrando así un resultado similar al de 

Bravo (2018), quien demostró que su modelo de gestión de trámites, basado en una 

ventanilla única y un sistema web de consulta, reduce los tiempos de atención al 

eliminar tareas que no generan valor. 

Adicionalmente para responder al objetivo general del estudio de investigación, se 

procesaron los datos de los registros del tiempo en segundos que toma en realizar una 

consulta, registro, derivación en el proceso de gestión administrativa antes y después 

de la implementación del SISPLUS, ateniendo según la tabla 7 diferencias de medias. 

Tabla 7 
Estadística Descriptiva de la Gestión Administrativa (Media y desviación estándar). 

SISGEDO SISPLUS 

  N Mínimo Máximo Media Desv. típ. N Mínimo Máximo Media 
Desv. 

típ. 

Tiempo de consulta 34 133 211 178.09 16.267 34 21 47 28.59 5.837 

Tiempo de registro 34 215 345 275.94 41.060 34 45 72 53.44 5.572 

Tiempo de 
derivación 

34 14225 28512 19297.59 4480.647 34 3 6 4.79 .914 

Tiempo de atención 34 14225 28512 19453.85 4651.825 34 2 4 2.65 .691 

N válido (según lista) 34         34         

En cuanto a la estadística descriptiva, se obtuvo que el SISGEDO muestra tiempos 

promedios más largos y una mayor variabilidad en comparación con el SISPLUS en 

todas las métricas analizadas. Y el SISPLUS tiene tiempos de consulta, registro, 

derivación y atención significativamente más bajos y más consistentes. Esto indica que 

el SISPLUS es más eficiente y consistente en la gestión administrativa comparado con 

el SISGEDO. 

Respecto a la distribución de los datos, se obtuvo para todos los indicadores una 

distribución no normal (sig>0.05) según Shapiro – Wilk para muestras compuestas 

menores a 50 elementos (tabla 8). 

 

 

 
Tabla 8 
Prueba de normalidad datos (registros). 

  Shapiro-Wilk 
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Estadístico gl Sig. 

Tiempo de consulta 

SISGEDO .962 34 .281 

SISPLUS .877 34 .001 

Tiempo de registro 
SISGEDO .931 34 .034 

SISPLUS .914 34 .011 

Tiempo de derivación 
SISGEDO .849 34 .000 

SISPLUS .872 34 .001 

Tiempo de atención  
SISGEDO .816 34 .000 
SISPLUS .767 34 .000 

De acuerdo a los valores de la distribución, se aplicó la prueba de U de Mann-Whitney 

para comparar dos promedios de muestras independientes, donde se obtuvo según la 

siguiente tabla 9 diferencias estadísticamente significativas de la gestión administrativa 

de forma tradicional y utilizando el SISPLUS, para tiempo de consulta, de registro, 

derivación y atención (p-valor <0.05). 

Tabla 9: Prueba estadística 

  Tiempo de 

consulta 

Tiempo de 

registro 

Tiempo de 

derivación 

Tiempo de 

atención 

U de Mann-

Whitney 

0.000 0.000 0.000 0.000 

W de Wilcoxon 595.000 595.000 595.000 595.000 

Z -7.098 -7.097 -7.137 -7.173 

Sig. asintót. 

(bilateral) 

.000 .000 .000 .000 

a. Variable de agrupación: Grupo de estudio 

De esta manera, se realiza la aceptación de la hipótesis y el objetivo general del 

estudio de investigación al cual podemos demostrar que se usó del SISPLUS en el 

sistema de trámite documentario influye significativamente en la gestión administrativa 

de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, medido a través de la optimización del 

tiempo de consulta, de registro, de derivación y de atención de documentos. 
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CONCLUSIONES 

1. Se identificó que los procesos administrativos en la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba tienen percepción regular del 58.8 % de encuestados respecto a su 

eficacia, del mismo modo resultó para la satisfacción con el 61.8%.  

2. Se logró establecer indicadores de gestión para seguimiento del sistema de 

trámite documentario SISPLUS. Uno de los principales indicadores fue la generación 

de expedientes por año, donde se evidenció un incremento significativo del 8.2 % en la 

eficiencia del sistema. No obstante, el indicador de eficiencia y sostenibilidad en 

consumo de papel mostró una eficiencia, ya que se está utilizando menos papel para 

la misma cantidad de trámites, ya que hay sostenibilidad en el proceso. Por otro lado, 

el indicador de eficiencia y sostenibilidad en consumo de tóner demostró una mejora 

significativa, con una reducción de 0.0002 unidades de tóner por documento 

procesado, lo que refleja un uso más eficiente y sostenible de los recursos. 

Seguidamente, el indicador de Satisfacción del Usuario (SU) destacó que los usuarios 

consideran que el sistema de trámite documentario SISPLUS es funcional, confiable, 

usable y eficiente, lo que refuerza la efectividad de la gestión administrativa. 

3. Después de la implementación del sistema de trámite documentario SISPLUS 

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, los encuestados tuvieron una 

percepción de excelente, tanto para la eficacia como para la satisfacción, demostrando 

una mejora notable y significativa frente a la percepción de los usuarios antes de la 

implementación del SISPLUS. 

4. Se concluye que el uso del SISPLUS influye significativamente en el sistema 

administrativo de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, debido que al aplicar la 

prueba T Student el P valor fue menor a 0.05; por lo que demuestra a un 95% de nivel 

de confianza, que la implementación del SISPLUS mejoró el sistema de trámite 

documentario. 
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RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda a los funcionarios y servidores de la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba continuar utilizando el SISPLUS ya que permite sistematizar los 

procedimientos administrativos, optimizando el tiempo de consulta, de registro, de 

derivación y de atención de expedientes, garantizando la gestión administrativa de la 

entidad. 

2. Se recomienda agregar un chat interno con tono entre el personal 

administrativo para la mejor atención de expedientes pendientes. 

3. Se recomienda agregar envió automático de correos a las diferentes unidades 

orgánicas de la entidad involucrada con el tema de documento registrado. 

4. Es importante que futuras investigaciones prioricen en brindar soluciones a 

problemas de los gobiernos locales, a través de la implementación de tecnologías de 

la información, de manera que se proporcionen beneficios eficientes y se disminuya la 

brecha digital. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Sistema de trámite documentario y su influencia en la gestión administrativa de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023 

Problema  Objetivos  Hipótesis  Variable abstracta Variable concreta Escala  

 
¿En qué medida la 
implementación del 
sistema de trámite 
documentario influye en la 
mejora de la gestión 
administrativa de la 
Municipalidad Provincial 
de Moyobamba, año 
2023? 

 

General 
Determinar la influencia de la implementación del 
sistema de trámite documentario en la mejora de la 
gestión administrativa de la Municipalidad Provincial 
de Moyobamba, año 2023 
Específicos 
1. Identificar los procesos administrativos que están 
directamente vinculados con el sistema de trámite 
documentario en la Municipalidad Provincial de 
Moyobamba, año 2023. 
2. Establecer indicadores de gestión que permitan 
realizar un seguimiento continuo de la influencia del 
sistema de trámite documentario en la mejora de la 
gestión administrativa en la Municipalidad Provincial 
de Moyobamba, año 2023. 
3. Medir la influencia del sistema de trámite 
documentario en la reducción de tiempos de 
respuesta y gestión de documentos en la 
Municipalidad Provincial de Moyobamba, año 2023. 

 
Hi: La implementación 
del sistema de trámite 
documentario influye 
significativamente en 
la gestión 
administrativa de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Moyobamba, año 2023 
 
Ho: La implementación 
del sistema de trámite 
documentario no 
influye 
significativamente en 
la gestión 
administrativa de la 
Municipalidad 
Provincial de 
Moyobamba, año 2023 

Sistema de trámite 
documentario 

Funcionalidad  

Ordinal 
(1-5)  

Confiabilidad 

Usabilidad 

Eficiencia  

Gestión 
administrativa 

Tiempo de consulta 

Ordinal 
(1-5)  

Tiempo de registro 

Tiempo de derivación 

Número de solicitudes 
atendidas 

Tiempo de atención  

Desempeño administrativo  

Confiabilidad de servicio 

Satisfacción de servicio  

hacen las veces de medios de verificación de las actividades realizadas y sus resultados. 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario Variable: Sistema de Trámite Documentario 

Datos de la encuesta: 

N° de cuestionario: ………...…    Fecha de recolección: …../…… / 2023 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca del Sistema de Trámite 
Documentario. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar 
con un aspa la alternativa elegida. Además, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni 
respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. 

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 

Escala de conversión 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Dimensión/Indicador Escala 

D1 Funcionalidad 1 2 3 4 5 

1 
¿Considera usted que la rapidez del procesamiento de la 
información en el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS), es 
aceptable?           

2 
¿Considera usted que se redujo la incidencia de complicaciones en 
el uso del Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS)?           

3 
¿Considera que el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS) es 
una herramienta que le permite desarrollar su trabajo de manera 
más ágil?           

4 
¿Considera usted que la información de Sistema de Trámite 
Documentario (SISPLUS)está cumpliendo sus expectativas con los 
procesos ya automatizados?           

D2 Confiabilidad 1 2 3 4 5 

5 
¿Considera usted que el Sistema de Trámite Documentario 
(SISPLUS) tiene características óptimas, sin fallas?           

6 
¿Considera usted que el Sistema de Trámite Documentario 
(SISPLUS), es confiable para el manejo de la información de su 
unidad 0rganizacional?           

7 
¿Cree usted que el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS) ha 
reducido los problemas que se generan en el manejo de 
documentos?           

8 
¿Considera usted que los usuarios que usan el sistema de 
información del Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS) 
registran la información correctamente?           

D3 Usabilidad 1 2 3 4 5 
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9 
¿Considera usted que el Sistema de Trámite Documentario 
(SISPLUS) cuenta con interfaces de usuario amigables?           

10 

¿Crees que es que el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS) 
implementado por la Municipalidad ha podido hacer uso de todas las 
opciones que dispone el (SISPLUS)?           

11 

¿Considera usted que el Sistema de Trámite Documentario 
(SISPLUS) le provee información (reportes, búsqueda, consultas, 
etc.) de acuerdo a sus necesidades?           

12 

¿Cree que el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS) es fácil 
de usar y cumple con sus expectativas en cuanto a su base de 
productividad?           

D4 Eficiencia 1 2 3 4 5 

13 
¿Considera usted el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS), 
permite brindar un mejor servicio al ciudadano?           

14 
¿Considera usted que el Sistema de Trámite Documentario 
(SISPLUS) en la Municipalidad, se ha disminuido el uso de papel?           

15 
¿Considera usted que el flujo del Sistema de Trámite Documentario 
(SISPLUS) en la Municipalidad, se realizan en menor tiempo?           

16 
¿Es eficiente el Sistema de Trámite Documentario (SISPLUS) en el 
registro, derivación y búsqueda de un documento?           
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Anexo 3: Instrumento de Recolección de Datos 

Cuestionario Variable: Gestión Administrativa 

Datos de la encuesta: 

N° de cuestionario: …….…    Fecha de recolección: …../…… / 2023 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de Gestión Administrativa. Lea 
atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más apropiada para Usted, 
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la 
alternativa elegida. Además, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o 
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. 

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque 

todos los ítems. 

Escala de conversión 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

N° Preguntas Escala 

EFICACIA 

1 
El tiempo empleado para el registro de consulta de documentos es 
óptimo. 

          

2 El tiempo para generar los reportes de documentos es óptimo.           

3 
La derivación de documento que se dentro de los plazos, es decir, 
siempre se atiende oportunamente 

          

4 El tiempo empleado para la atención de documentos es óptimo.           

SATISFACCIÓN 

5 El número de documentos solicitados por la ciudadanía es óptimo.           

6 
El desempeño como administrativo encargado de velar por el trámite 
documentario es adecuado 

          

7 
El servicio prestado de sistema de trámite documentario brinda 
confiabilidad a los ciudadanos. 

          

8 
El servicio prestado de trámite documentario brinda satisfacción a los 
ciudadanos. 
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Anexo 4: Instrumentos ficha de registro 

Ítem 

Tiempo (Segundos) 

Gestión administrativa de Documentos (SISGEDO)  Gestión administrativa de Documentos (SISPLUS) 

Tiempo de 
consulta 

Tiempo de 
registro 

Tiempo de 
derivación 

Tiempo de 
atención  

Tiempo de 
consulta 

Tiempo de 
registro 

Tiempo de 
derivación 

Tiempo de 
atención  

Registro-1                 

Registro-2                 

Registro-3                 

Registro-4                 

Registro-5                 

Registro-6                 

Registro-7                 

Registro-8                 

Registro-9                 

Registro-10                 

Registro-11                 

Registro-12                 

Registro-13                 

Registro-14                 

Registro-15                 

Registro-16                 

Registro-17                 

Registro-18                 

Registro-19                 

Registro-20                 

Registro-21                 

Registro-22         

Registro-23         

.         

.         

.         

Registro-34                 
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Análisis de confiabilidad 

Variable dependiente 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos Válidos 10 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

 
Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los 

elementos tipificados 

N de elementos 

,728 ,724 8 

 
 

Estadísticos total-elemento 

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach 

si se 

elimina el 

elemento 

Ítem 1 19,8000 7,511 ,596 ,991 ,659 

Ítem 2 20,2000 7,733 ,674 ,991 ,647 

Ítem 3 19,6000 9,156 ,223 ,870 ,745 

Ítem 4 20,3000 9,344 ,379 ,989 ,710 

Ítem 5 20,0000 8,444 ,544 ,980 ,679 

Ítem 6 20,0000 7,778 ,556 ,782 ,670 

Ítem 7 19,6000 10,933 -,117 ,992 ,790 

Ítem 8 20,1000 8,100 ,596 ,780 ,666 
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Variable independiente 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos Válidos 10 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

 
Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los 

elementos tipificados 

N de elementos 

,832 ,831 16 

 
Estadísticos total-elemento 

 

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

Ítem 1 67,1000 17,211 ,228 ,836 

Ítem 2 67,2000 18,178 ,000 ,849 

Ítem 3 66,9000 16,767 ,438 ,824 

Ítem 4 67,0000 16,000 ,575 ,815 

Ítem 5 67,3000 16,011 ,527 ,818 

Ítem 6 67,5000 17,611 ,188 ,836 

Ítem 7 67,2000 17,511 ,151 ,840 

Ítem 8 67,2000 15,511 ,642 ,810 

Ítem 9 67,3000 16,900 ,304 ,831 

Ítem 10 67,1000 16,767 ,336 ,829 

Ítem 11 67,3000 14,900 ,825 ,799 

Ítem 12 67,3000 14,900 ,825 ,799 

Ítem 13 67,1000 16,544 ,391 ,826 

Ítem 14 67,4000 17,822 ,098 ,842 

Ítem 15 67,3000 14,900 ,825 ,799 

Ítem 16 67,3000 14,900 ,825 ,799 
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Base de datos 

 

PRE TEST 

Ítem 

Variable Dependiente: Gestión Administrativa 

Suma VD_D1_Eficacia VD_D2_Satisfacción 

Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 

W1 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

W2 3 3 4 3 3 3 3 3 25 

W3 3 3 2 2 3 2 3 2 20 

W4 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

W5 2 3 3 2 3 3 2 3 21 

W6 2 3 3 2 2 3 2 2 19 

W7 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

W8 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

W9 3 3 3 2 3 3 3 3 23 

W10 4 3 3 2 3 3 3 2 23 

W11 4 3 3 3 3 3 4 3 26 

W12 2 2 3 2 2 2 3 2 18 

W13 3 4 4 3 4 3 4 4 29 

W14 3 3 3 3 3 3 4 4 26 

W15 4 3 4 3 3 4 4 3 28 

W16 4 3 4 3 3 4 4 3 28 

W17 3 3 3 2 3 2 3 3 22 

W18 2 2 3 2 2 3 3 3 20 

W19 2 2 2 3 2 3 3 2 19 

W20 3 3 2 3 2 2 3 2 20 

W21 3 3 2 3 3 2 3 3 22 

W22 4 3 4 3 3 3 4 3 27 

W23 2 3 2 3 3 2 3 2 20 

W24 2 2 3 2 2 3 2 2 18 

W25 2 3 3 2 3 2 3 3 21 

W26 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

W27 3 3 3 2 3 3 3 3 23 

W28 4 3 3 2 3 3 3 2 23 

W29 4 3 4 4 3 4 4 3 29 

W30 2 2 3 2 2 2 3 2 18 

W31 3 4 4 3 4 3 4 4 29 

W32 4 3 4 4 4 4 3 4 30 

W33 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

W34 4 3 4 3 4 3 4 4 29 
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POST - TEST 

Ítem 

Variable Dependiente: Gestión Administrativa 

Suma VD_D1_Eficacia VD_D2_Satisfacción 

Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 

W1 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

W2 5 4 5 5 5 5 4 4 37 

W3 5 4 5 5 4 4 4 5 36 

W4 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

W5 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

W6 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

W7 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

W8 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

W9 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

W10 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

W11 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

W12 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

W13 4 5 5 4 5 5 5 4 37 

W14 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

W15 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

W16 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

W17 4 5 4 5 5 5 5 5 38 

W18 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

W19 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

W20 5 4 5 5 4 4 4 5 36 

W21 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

W22 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

W23 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

W24 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

W25 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

W26 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

W27 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

W28 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

W29 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

W30 4 5 5 4 5 5 5 4 37 

W31 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

W32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

W33 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

W34 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

 

 

 

 

 



72 
 

Encuesta 

VI Sistema de trámite documentario 

D1 Funcionalidad D2 Confiabilidad D3 Usabilidad D4 Eficiencia 

Ítem_1 Ítem_2 Ítem_3 Ítem_4 Ítem_5 Ítem_6 Ítem_7 Ítem_8 Ítem_9 Ítem_10 Ítem_11 Ítem_12 Ítem_13 Ítem_14 Ítem_15 Ítem_16 

W1 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

W2 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

W3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

W4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

W5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

W6 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

W7 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

W8 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

W9 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

W10 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

W11 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

W12 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

W13 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

W14 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

W15 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

W16 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

W17 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 

W18 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

W19 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

W20 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

W21 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

W22 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

W23 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

W24 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

W25 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

W26 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

W27 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 

W28 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

W29 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

W30 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

W31 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

W32 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

W33 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

W34 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
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Ítem 

Tiempo (Segundos) 

Gestión administrativa de Documentos (SISGEDO)  Gestión administrativa de Documentos (SISPLUS) 

Tiempo de 
consulta 

Tiempo de 
registro 

Tiempo de derivación 
Tiempo de 
atención  

Tiempo de consulta 
Tiempo de 

registro 
Tiempo de derivación 

Tiempo de 
atención  

Registro-1 192 277 18864 24558 30 50 5 2 

Registro-2 211 278 17625 15899 25 55 5 3 

Registro-3 165 345 19895 24851 26 56 6 2 

Registro-4 182 287 24558 23354 27 58 5 2 

Registro-5 195 283 15899 24855 25 60 6 3 

Registro-6 197 315 24851 15552 28 72 5 2 

Registro-7 154 316 23354 14225 40 46 6 2 

Registro-8 133 325 24855 15523 47 49 5 3 

Registro-9 156 249 15552 16899 39 48 4 2 

Registro-10 185 215 14225 16553 28 50 6 2 

Registro-11 177 222 15523 14225 25 45 5 3 

Registro-12 176 268 16899 15523 30 52 4 3 

Registro-13 165 342 16553 16899 24 58 3 3 

Registro-14 157 315 25583 16553 27 56 5 2 

Registro-15 174 245 14553 25583 32 58 5 4 

Registro-16 198 225 15823 14553 34 54 4 2 

Registro-17 173 315 28512 15823 21 57 5 4 

Registro-18 157 223 24552 28512 25 54 6 2 
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Registro-19 187 254 21542 15899 26 56 4 3 

Registro-20 194 329 22445 24851 21 46 4 3 

Registro-21 182 287 24558 23354 39 48 4 2 

Registro-22 195 283 15899 24855 28 50 6 2 

Registro-23 182 287 24558 23354 25 45 5 3 

Registro-24 195 283 15899 24855 30 52 4 3 

Registro-25 185 215 14225 16553 24 58 3 3 

Registro-26 177 222 15523 14225 27 56 5 2 

Registro-27 176 268 16899 15523 32 58 5 4 

Registro-28 165 342 16553 16899 34 54 4 2 

Registro-29 157 315 25583 16553 21 57 5 4 

Registro-30 174 245 14553 25583 25 54 6 2 

Registro-31 182 287 24558 23354 28 50 6 2 

Registro-32 195 283 15899 24855 25 45 5 3 

Registro-33 185 215 14225 16553 30 52 4 3 

Registro-34 177 222 15523 14225 24 58 3 3 
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Validación de instrumento 
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Carta de autorización de estudio 
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