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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo analizar el desemperio del sistema
de tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola en la Regién
Ucayali, durante el periodo 2025. La metodologia fue de enfoque cuantitativo,
con alcance descriptivo, disefio no experimental y de tipo transversal. El
estudio utilizé un muestreo no probabilistico por criterio, conformado por 30
trabajadores de la entidad. Para la recoleccion de datos, se aplico la técnica
de la encuesta mediante un cuestionario estructurado como instrumento. En
cuanto a los resultados, se evidencié un desempefo aceptable del sistema,
destacando fortalezas en el seguimiento de tramites, donde el 60% de los
encuestados afirmé que siempre puede realizar dicho seguimiento (Figura 3),
asi como una alta valoracion en la coordinacidn entre areas, reportada por el
83,3% del personal Figura 10). Asimismo, la facilidad de uso fue calificada
positivamente por el 70% de los trabajadores (Figura 13). Sin embargo,
también se identificaron limitaciones significativas que afectan el desempeno
integral del sistema, como la persistencia del uso de papel fisico, que no ha
sido reducido de forma consistente (Figura 6, 43,3%), el acceso remoto
limitado (Figura 12, solo 40%) y la carencia de capacitacion continua,
manifestada por mas del 50% del personal (Figura 15). En conclusion, el
sistema de tramite documentario presentd un desempefio positivo, con
avances importantes en su funcionalidad y aceptacion, pero requiere acciones
de mejora en digitalizacion, accesibilidad tecnoldgica y formacion del personal

para garantizar su sostenibilidad y eficacia a largo plazo.

Palabras clave: gestion documental, tramite documentario, accesibilidad

tecnoldgica, eficiencia operativa, satisfaccion laboral.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the performance of the
document processing system in the District Municipality of Irazola, Ucayali,
during the year 2025. The applied methodology had a quantitative approach,
with a descriptive scope, non-experimental design, and cross-sectional type.
A non-probabilistic criterion sampling method was used, involving 30 municipal
workers. For data collection, the survey technique was applied using a
structured questionnaire as the instrument. The results revealed an acceptable
overall performance of the system, highlighting strengths in document tracking,
with 60% of respondents stating that they always track their procedures
(Figure 3), as well as strong coordination between departments,
acknowledged by 83.3% of the participants (Figure 10). Additionally, ease of
use was rated positively by 70% of staff (Figure 13). However, significant
limitations were also identified, such as the continued use of physical paper,
which has not been consistently reduced (Figure 6, 43.3%), low levels of
remote access (Figure 12, only 40%), and a lack of ongoing staff training, with
more than half of the workers reporting they never or rarely receive it (Figure
15). In conclusion, while the document processing system demonstrated
generally positive performance, with notable progress in usability, staff
acceptance, and technological infrastructure, improvements are still
necessary. These include enhanced digitalization, broader technological
accessibility, and continuous personnel training to ensure long-term efficiency

and sustainability of the system.

Keywords: document management, document processing system,

technological accessibility, operational efficiency, staff satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el
desempeno del sistema de tramite documentario en la Municipalidad Distrital
de Irazola, Region Ucayali, en el periodo 2025. La Municipalidad ha optado
por implementar un sistema propio y personalizado, a diferencia de otras
municipalidades que vienen utilizando plataformas estatales como el
SISGEDO. Este sistema ha sido disefiado para adaptarse a su estructura
organizativa y dinamica institucional; sin embargo, durante su implementacion
se han podido evidenciar diversas dificultades que comprometen su

funcionamiento.

Entre los principales problemas que se identificaron podemos destacar
los retrasos en los registro, clasificacion y derivacion de documentos, todos
estos ocasionados por la persistencia de practicas manuales. Asimismo, la
poca capacitacion que se brinda al personal ha conllevado a errores
frecuentes que afectan la eficacia administrativa. En términos de accesibilidad
tecnolodgica, se observa una baja utilizacion del sistema y escasa integracion
con otras plataformas digitales, lo cual limita el acceso constante a la
informacion. Ademas, la percepcion del personal respecto al sistema es poco
favorable, calificandolo como lento, poco intuitivo y dificil de usar, lo que refleja

un nivel de satisfaccion institucional por debajo del esperado.

En este contexto, la pregunta principal de la investigacion fue: ; Como es
el desempefo del sistema de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Irazola, Region Ucayali, 20257, esta interrogante se aborda a
través de los siguientes objetivos especificos planteados: describir el nivel de
eficiencia operativa, eficacia administrativa, determinar el nivel de
accesibilidad tecnoldgica y satisfaccion del personal respecto al sistema de

tramites documentarios de la Municipalidad.

Desde un enfoque tedrico, esta investigacion contribuye al conocimiento
sobre el desemperio de los sistemas de tramite documentario en instituciones
publicas, generando asi evidencia empirica que puede servir de base para
futuras investigaciones. En términos practicos, esta investigacion busca

identificar debilidades criticas, optimizar procesos y proponer mejoras que

Xl



impulsen una gestién documental mas eficiente, contribuyendo asi a una

administracidon publica mas agil, transparente y orientada al ciudadano.

La tesis se estructura en cinco capitulos: el Capitulo | aborda el
planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion; el Capitulo Il
presenta el marco tedrico con sus antecedentes y un sustento conceptual; el
Capitulo 1ll desarrolla la metodologia empleada, detallando el enfoque
cuantitativo, el disefio descriptivo y el uso de encuestas aplicadas a 30
colaboradores; el Capitulo IV expone los resultados obtenidos y su analisis de
cada uno; finalmente, el Capitulo V discute los hallazgos frente a la base

tedrica existente y formula las conclusiones y recomendaciones.

La investigacion utilizd fuentes secundarias como tesis, articulos
académicos y documentos institucionales relacionados con la gestion
documental, tramites documentarios y sistemas informaticos. En la
investigacion no se presentaron limitaciones significativas que

comprometieran el desarrollo del estudio ni la validez de sus resultados.

En sintesis, se concluye que el sistema de tramite documentario en la
Municipalidad de Irazola presenta un desempeio globalmente positivo, con
avances en utilidad, aceptacion e infraestructura, aunque aun enfrenta retos
significativos en capacitacion, digitalizacion completa e integracidon

tecnoldgica, que deben ser abordados para fortalecer su eficacia institucional.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La implementacion de sistemas de tramite documentario en el sector
publico ha sido fundamental para mejorar la eficiencia administrativa y la

calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

El gobierno mexicano, bajo la administracion de la presidenta Claudia
Sheinbaum, ha iniciado una transformacion digital para combatir la aun
existente burocracia y la corrupcion. En una primera fase, se redujeron los
tramites federales de 342 a un 151, lo que representa una disminucion del
56% de estos tramites. Ademas, se simplificaron requisitos necesarios para
estos tramites y se establecio la meta de digitalizar al menos 350 tramites
durante el afno 2025. Se introdujo la Llave Mx, un mecanismo de
autoidentificacion digital para realizar tramites en linea de manera segura y
mas eficiente. El objetivo es que, para 2027, el 80% de los tramites
gubernamentales sean totalmente digitales y se reduzcan los tiempos de
espera en un 50% (El Pais, 2025).

En el contexto peruano, la Presidencia del Consejo de Ministros, a través
de la Secretaria de Gobierno y Transformacién Digital, impulsa la Plataforma
Digital de Gestion Documental - Cero Papel, con el objetivo de reducir el uso
de papel en las instituciones publicas mediante la implementacion de sistemas
de trdmite documentario digitales. Sin embargo la adopcion de estos sistemas
enfrenta desafios. Segun el Registro Nacional de Municipalidades (RENAMU)
2022, elaborado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI),
se evidencian brechas en la modernizacion de la gestion documental en las
municipalidades de todo el territorio peruano. Estos datos reflejan la
necesidad de fortalecer la implementacion de plataformas digitales en las
municipalidades para optimizar la gestion documental y reducir el uso de papel

en la administracion publica.

Por otro lado, la adopcién de sistema de gestion documentaria (SGD) ha

permitido a las organizaciones optimizar sus procesos internos. Por ejemplo,
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en una entidad educativa peruana, la implementacion de un sistema web para
la gestion de tramites documentarios resulté en una reduccion significativa en
los tiempos de atencion, pasando de un promedio de 7.50 minutos a 4.03
minutos. Asimismo, la trazabilidad de documentos mejoro, reduciendo el
tiempo de 7.22 minutos a 3.96 minutos, y la satisfaccion de los usuarios
aumentd notablemente. Muchas municipalidades no implementan el
SISGEDO debido a limitaciones presupuestarias, falta de infraestructura
tecnoldgica y la resistencia al cambio por parte del personal, que muchas
veces no recibe la capacitacion adecuada. Ademas, algunas optan por
sistemas privados de tramite documentario, mientras que otras enfrentan
problemas de interoperabilidad con sus plataformas ya existentes. La falta de
obligatoriedad y apoyo técnico también dificulta su adopcion, ya que no todas
las municipalidades estan obligadas a implementarlo ni cuentan con asesoria
para su correcta instalacion y uso. Estos factores limitan la modernizacion de

la gestion documental en el sector publico (Panduro, et al., 2024).

En ese sentido. El sistema de tramite documentario implementado por la
Municipalidad Distrital de Irazola, en la Region Ucayali, es de caracter privado
y personalizado, disefiado especificamente para responder a sus necesidades
internas. A diferencia de otros municipios que utilizan sistemas estatales como
el SISGEDO, la municipalidad de Irazola ha optado por una plataforma propia
que le permite ajustar el sistema a su estructura organizativa, tipos de tramites
y flujos de trabajo. No obstante, en su implementacion se han identificado
diversas dificultades que afectan su funcionamiento. En términos de eficiencia
operativa, se han observado retrasos en el registro, clasificacion y derivaciéon
de documentos, principalmente por la persistencia de practicas manuales en
la gestion documental. En cuanto a la eficacia administrativa, la falta de
capacitacion del personal ha ocasionado errores recurrentes en el uso del
sistema, lo cual compromete la adecuada gestion de los tramites internos. Por
otro lado, la accesibilidad tecnoldgica se ve limitada debido a la baja utilizacién
del sistema por parte de los trabajadores y la escasa integracion con otras
plataformas digitales municipales, lo que obstaculiza el acceso fluido a la

informacion. Finalmente, el nivel de satisfaccion del personal con el sistema
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es reducido, ya que perciben la herramienta como poco intuitiva, lenta y dificil

de usar.

Estas condiciones encontradas justifican la necesidad de analizas y

describir detalladamente el sistema de tramite documentario en la

Municipalidad Distrital de Irazola, considerando sus principales dimensiones y

el estado actual de su funcionamiento.

1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.21. PROBLEMA GENERAL
¢, Coémo es el desempefio del sistema de tramite documentario en

la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 20257

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢, Coémo es el nivel de eficiencia operativa del sistema de tramite

documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 20257

¢, Como es el nivel de eficacia administrativa del sistema de tramite

documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 20257

¢ Como es el nivel de accesibilidad tecnoldgica del sistema de
tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali,
20257

¢ Como es el nivel de satisfaccion del personal con el sistema de
tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali,
20257

OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Analizar el desempefio del sistema de tramite documentario en la

Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 2025

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir el nivel de eficiencia operativa del sistema de tramite

documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 2025
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1.4.

Describir el nivel de eficacia administrativa del sistema de tramite

documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 2025.

Determinar el nivel de accesibilidad tecnologica del sistema de
tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali,
2025.

Determinar el nivel de satisfaccion del personal con el sistema de
tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali,
2025.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.41. JUSTIFICACION TEORICA

Este estudio aporto al conocimiento ya existente sobre el
desempeno de los sistemas de tramite documentario en el sector
publico, especificamente en la Municipalidad Distrital de Irazola periodo
2025. Al analizar el funcionamiento de este sistema, se proporciond
informacion util y veraz para mejorar los procesos internos. Los hallazgos
de esta investigacion serviran como base teorica para futuros estudios

que aborden sistemas de tramites documentarios.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Esta investigacion analizé el desempefio del sistema de tramite
documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola, debido a que la
falta de implementacién del SISGEDO vy las deficiencias en el sistema
privado actual, como la escasa capacitacion del personal, la persistencia
de métodos manuales y la limitada integracién con otras plataformas,
generaban ineficiencias administrativas y retrasos en la atencién al
administrado. Los resultados obtenidos permitieron identificar puntos
criticos y optimizar procesos y proponer mejoras que incrementen la
eficacia del servicio, contribuyendo a una gestiéon publica mas

transparente y agil.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA
El estudio adopto un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo

no experimental, ya que buscd medir y analizar de manera objetiva el
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desempeno del sistema de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Irazola. La investigacion fue de tipo aplicada, pues sus
resultados permitieron proponer soluciones concretas para asi optimizar
el sistema. La muestra estuvo compuesta por todos los trabajadores con
acceso directo al sistema privado que posee actualmente la institucion,
asegurando una evaluacion integral desde distintas perspectivas
operativas. Como instrumento de investigacién se empled una encuesta
con escala Likert, que facilitaron la cuantificacion de percepciones y
experiencias sobre eficiencia, dificultades y usabilidad del sistema. Esta
metodologia garantizé datos estructurados, comparables y utiles para la

toma de decisiones institucionales.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Si bien este estudio se ha disefiado con rigurosidad metodoldgica, es
importante reconocer que no se presentaron limitaciones significativas que

comprometan los resultados, debido a que:

e Se conto con acceso total a la muestra
e La recoleccion de datos mediante encuestas Likert permitid una

cuantificacion objetiva de las variables.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. INTERNACIONALES

Zambrano et al. (2021), en su investigacion denominado "Gestion
documental en universidades: una mirada desde Latinoamérica",
tuvieron como objetivo analizar la tendencia de la gestion documental en
las universidades de Latinoamérica y su fundamentacion en los
requisitos de la Norma UNE-ISO 15489. La metodologia del estudio fue
del tipo descriptivo, aplicando el método de analisis documental, la
muestra fue 12 universidades de la region latinoamericana. Entre sus
principales hallazgos, se concluyen que persiste una necesidad urgente
en las universidades de fortalecer los conocimientos sobre gestidon
documental, con el fin de facilitar la correcta aplicacion de la legislacion
vigente en cada pais. Esta normativa se presenta en tres niveles: leyes
del archivo nacional o archivo general de la Nacion, leyes especificas, y
las disposiciones del Sistema Nacional de Archivos. Asimismo, se
evidencié que en muchas instituciones se trabaja de manera empirica y
con recursos limitados. Ademas, se identificaron factores que inciden
directamente en la eficiencia de los resultados, como los aspectos
culturales, la disponibilidad presupuestal, la estandarizacién de procesos
y la implementacién de una politica institucional de gestion de

documentos y archivos.

Diaz & Gonzalez. (2020), en su investigacion denominado “La
gestion documental en funcién de la gobernanza de la informacion: El
caso de la Universidad Central Marta Abreu de las Villas”. El objetivo de
esta investigacion fue examina cémo la gestion documental, desde la
perspectiva de la gobernanza de la informacion, puede optimizar los
procesos en una institucion universitaria. La Metodologia empleada para
la realizacion del diagndstico es el modelo de gestion de documentos y
administracion de archivos de la red de transparencia y acceso a la
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Informacién publicado en enero del 2015. En cuanto a la poblacion del
estudio, se centrd en la Universidad Central Marta Abreu de Las Villas,
Cuba. Sus conclusiones fueron: se observé que el nivel inicial de gestion
presenta avances importantes, gracias al compromiso y trabajo conjunto
de los archiveros. Sin embargo, aun existen desafios importantes en
temas como la valoracion documental y la prestacion de servicios, los
cuales son esenciales para lograr mayor transparencia y apertura
institucional. En el nivel intermedio, se identificd un bajo desarrollo en los
procesos técnicos relacionados con la documentacion electronica y en
el control del acceso a la informaciéon. Finalmente, en el nivel mas
avanzado, se evidencio un desconocimiento significativo por parte de los
directivos sobre la gestion documental y su importancia estratégica, lo

cual limita su impulso desde la alta direccion.

2.1.2. NACIONALES

Ramos (2024), en su investigacion denominado “Sistema web de
tramite documentario para la atencibn de expedientes en la
Municipalidad Distrital de Pichari, 2023”. El objetivo fue la influencia de
un Sis.web de tramite documentario en la atencidon de expedientes de la
Municipalidad. En esta investigacion se empled una investigacion
metodoldgica aplicada de planteamiento cuantitativo y de disefio cuasi —
experimenta. La poblacion fue de 52 y fueron trabajadores que usas el
Sis.web, el instrumento empleado por el investigador fue la encuestas y
lista de observacion. Esta investigacion revela en sus resultados una
percepcion positiva de los encuestados respecto a la efectividad del
Sis.web. En conclusion, implementar un Sis.web ha demostrado ser un
paso significativo hacia la mejora integral del manejo del tramite
documentario en la Municipalidad Distrital de Pichari, entonces mejora el
proceso de atencién respecto a los tramites documentarios en la

Municipalidad Distrital de Pichari.

Panduro et al. (2024), en su investigacion denominado “Desarrollo
de un sistema web para la gestién de tramites documentarios en una
entidad educativa local peruano”. El objetico de este articulo es medir la

satisfaccion con el sistema, el tiempo de respuesta y la facilidad de uso.

21



La presente investigacion empled un enfoque cuantitativo, con un disefio
de desarrollo tecnoldgico. La poblacion sujeta a estudio en esta
investigacion fue conformado por 10 administradores, 15 docentes y 25
estudiantes que suman un total de 50 sujetos, se aplicé una encuentra
como instrumento. En conclusion, el sistema web de tramite
documentario demostré ser una solucion efectiva para mejorar los
servicios en la unidad educativa, optimizando tanto los procedimientos
documentarios como la experiencia de los usuarios. Estos hallazgos
subrayan la importancia de la digitalizacion en los procesos
administrativos y su impacto positivo en la eficiencia organizacional y la
satisfaccion de los usuarios. El estudio respalda la adopcion de
tecnologias similares en otras instituciones educativas que busquen

mejorar sus procesos documentarios.

Hurtado y Zapana (2022), en su investigacion titulada “Sistema de
Gestidn web y tramite documentario en la Municipalidad Provincial de
Cotabambas - Tambobamba - 2022”. Esta investigacion busco
determinar la relacion entre el sistema de gestion web y tramite
documentario. La investigacién tuvo una metodologia del tipo aplicada,
de alcance descriptivo correlacional, con un enfoque cuantitativo, y un
disefio no experimental. La muestra de esta investigacion fue de 73
trabajadores, la técnica empleada por los investigadores fue la encuesta.
Esta investigacion concluye: que, un 63% de los trabajadores de la
Municipalidad perciben que el sistema de gestidén web se ubica en un
nivel regular y el tramite documentario también es regular en un 71,2%,
por otra parte, también los investigadores determinaron que, el 61.6% de
los trabajadores consideran que la dimensién tecnologias es regular,

notandose también que en un 38.4% es deficiente.

21.3. LOCALES

Saldana (2023), en su investigacion “Sistema de tramite
documentario y la gestion documentaria en la Municipalidad Provincial
de Ucayali-Contamana 2023”. El objetivo fue determinar la relacion
entre sistema de tramite documentario y la gestion documentaria en la

Municipalidad. La metodologia empleada se basé en un analisis aplicado
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con un disefio descriptivo —correlacional, no experimental. La muestra
estuvo constituida por 91 trabajadore, la técnica empleada en esta
investigacion fue la encuesta. Los resultados del analisis vy
procesamiento de los datos de las encuestas aplicadas a los
trabajadores de la MPU revelan que el sistema de tramite documentario
se ejecuta de manera regular en un 81%. La conclusion, el andlisis de
las encuestas realizadas a los trabajadores de la MPU indica que el
sistema de tramite documentario funciona de manera regular en la
mayoria de los casos. Si bien el acceso y manejo del sistema son
relativamente sencillos, la confiabilidad en la gestién de la informacion
varia. Ademas, la velocidad de procesamiento es aceptable en algunos
momentos, y el soporte para diferentes formatos de documentos y la

interfaz de usuario son funcionales en determinadas situaciones.

Pinedo (2022), en su investigacion “Procesos administrativos y el
sistema de tramite documentario en la direccion regional de transporte y
comunicaciones de Ucayali, 2020”. El objetivo fue establecer la relacion
entre los Procesos Administrativos y el Sistema de Tramite
Documentario. La metodologia formulada por el investigador fue del tipo
aplicada no experimental, con un enfoque cuantitativo y su disefio
descriptivo correlacional. La conclusion mas relevante de esta
investigacion nos dice en un sistema de tramite documentario agiliza los

procesos administrativos dentro y fuera de la institucion.
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2.2. BASES TEORICAS

2.21. SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2020) y Secretaria
de Gobierno Digital. (2017), los sistemas de tramite documentario (STD)
son plataformas tecnoldgicas disefiadas para gestionar de forma
eficiente el ciclo de vida de los documentos que ingresan, circulan y se
archivan dentro de una institucidn. En el ambito de las entidades
estatales, tanto en el sector publico como en instituciones privadas con
funciones publicas o relaciones con el Estado, como pueden ser
universidades, institutos o entidades descentralizadas, estos sistemas
cumplen un papel fundamental en la mejora de la gestion administrativa
y en la prestacion de servicios a los usuarios finales, que en muchos

casos son los alumnos, ciudadanos o clientes internos.

Por otra parte, el Consejo de Ministros del Peru (2021) nos dice que
es una herramienta digital que permite gestionar de manera eficiente los
documentos que ingresan, se generan y se envian dentro de la entidad.
Este sistema facilita la recepcidn, registro, seguimiento y archivo de
documentos, asegurando su trazabilidad y reduciendo el uso de papel.
Ademas, promueve la transparencia y mejora la atencion al ciudadano

al agilizar los procesos administrativos.

2.2.2. OBJETIVOS DE LOS SISTEMA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2020), el objetivo
principal de un Sistema de tramite documentario (STD) es permitir el
control integral de la ubicacion fisica y l6gica de la documentacion que
fluye dentro de la organizacion, brindando ademas la posibilidad de
realizar un seguimiento oportuno de los procesos y asegurando la
trazabilidad documental. Esta funcionalidad permite detectar cuellos de
botella, optimizar tiempos de respuesta y garantizar la transparencia en

la atencion de los tramites.

Por otra parte, el Diario Central Peru (2021) el objetivo principal del

sistema de tramite documentario, es mejorar la eficiencia y transparencia
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en los procesos administrativos, asi como facilitar la comunicacion entre
las entidades y los ciudadanos. A través de esta plataforma, los usuarios
pueden realizar distintas gestiones de manera agil y segura,
contribuyendo a la modernizacion y digitalizacion de los tramites en el

ambito publico.

2.2.3. CARACTERISTICA DE LOS SISTEMAS DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2020), entre las
caracteristicas mas valoradas de un sistema de tramite documentario
moderno estan la gestion de documentos internos y externos, la
integracion con firmas electronicas, la generacion automatica de
numeracion secuencial, la derivacion entre areas, la compatibilidad con
dispositivos maviles, el acceso jerarquizado segun perfiles de usuario y
la capacidad de emitir reportes en tiempo real. Estas funciones permiten
una mejora sustancial en la calidad del servicio, en la atencion al publico
y en la toma de decisiones basada en informacién actualizada y

confiable.

Por otra parte, el SOAINT (2021) nos dice que muchas instituciones
estatales y privadas optan por implementar sistemas de tramite
documentario privados, es decir, desarrollados a medida o adquiridos a
proveedores especializados, que se adaptan a sus necesidades
especificas y cumplen con estandares de seguridad, trazabilidad y
eficiencia. En ese sentido, un Sistema de tramite documentario no solo
automatiza procesos burocraticos, sino que transforma la gestion
documental en una actividad estratégica orientada a la mejora continua,

al cumplimiento normativo y a la excelencia en el servicio institucional.

2.2.4. IMPORTANCIA DE AUTOMATIZAR DEL SISTEMA DE
TRAMITE DOCUMENTARIO EN INSTITUCIONES PUBLICAS

El Sistema de Tramite Documentario (STD) es esencial en la
administracion publica, especialmente en las municipalidades, debido a

los siguientes aspectos:
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EFICIENCIA ADMINISTRATIVA. La implementacion de un STD
permite un mejor control y seguimiento de los documentos que
ingresan a la municipalidad, reduciendo tiempos de espera y
agilizando la atencion de tramites. Por ejemplo, en la
Municipalidad Provincial de Huancayo, se desarrollo e
implemento un sistema de tramite documentario con el objetivo
de mejorar la gestién y atencion de expedientes, lo que resultd
en una mayor satisfacciéon de los usuarios internos (Bastidas,
2016).

TRANSPARENCIA Y CONTROL DOCUMENTAL. Un STD
facilita el registro detallado de cada documento, garantizando su
trazabilidad y reduciendo la posibilidad de extravio o mal manejo.
Esto contribuye a una gestion mas transparente y confiable. La
automatizacion del tramite documentario en instituciones
publicas ha demostrado ser fundamental para mejorar la
eficiencia y transparencia en la gestion de documentos (Salas,
2022).

ACCESIBILIDAD Y DIGITALIZACION. La digitalizacion de
documentos permite a los ciudadanos y funcionarios acceder a
la informacion de manera rapida y segura, sin necesidad de
desplazamientos fisicos. En la Municipalidad Distrital de
Huachoén-Pasco, la implementacién del Sistema de Gestidon
Documentaria (SISGEDO) mejord la atencién al usuario en el
seguimiento de tramites, facilitando el acceso a la informacion y

reduciendo tiempos de respuesta (Alarcon, 2018).

REDUCCION DE COSTOS Y SOSTENIBILIDAD. Al disminuir el
uso de papel y optimizar los procesos documentales, las
municipalidades pueden reducir costos operativos y contribuir a
la sostenibilidad ambiental. Un estudio en la Municipalidad de
Monsefu propuso un sistema de digitalizacion documental

basado en la ecoeficiencia, orientado a mejorar el tramite
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documentario y promover practicas sostenibles (Chacén vy
Senador, 2023).

MEJORA EN LA ATENCION CIUDADANA. La implementacion
de sistemas web en el proceso de tramite documentario ha
demostrado influir positivamente en la atencién al ciudadano. Por
ejemplo, en la Municipalidad Distrital de Hualmay, se evidencio
que un sistema web mejoréo el porcentaje de documentos
atendidos en el plazo establecido y redujo el tiempo de consulta

de los remitentes de tramites (Chacdn y Senador, 2023).

2.2.5. MANUAL DEL SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE IRAZOLA

NATURALEZA DEL SISTEMA. La Municipalidad Distrital de
Irazola ha implementado un sistema privado de tramite
documentario, con el propdésito de optimizar el control, seguimiento
y atencion de expedientes internos y externos dentro de la
institucion. Este sistema busca modernizar los procesos
administrativos y contribuir con una gestion mas agil, transparente
y eficiente (Municipalidad Distrital de Irazola, 2024). El manual de
usuario desarrollado para este sistema detalla los pasos necesarios
para operar la plataforma, segun el tipo de acceso asignado
(usuario administrador, tramite interno o tramite externo). El
documento establece que los usuarios deben ingresar con
credenciales personales e intransferibles, y accederan unicamente
a los médulos habilitados para su rol (Municipalidad Distrital de
Irazola, 2024).

ESTRUCTURA MODULAR DEL SISTEMA DE TRAMITE

DOCUMENTARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

IRAZOLA

1. LOGUEO DE USUARIO. Esta seccion del sistema permite el
acceso seguro y personalizado a la plataforma mediante

credenciales (usuario y contrasefia). Cada usuario cuenta con
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permisos especificos segun su rol dentro de la municipalidad
(gerencias, jefe de area, usuario operativo, etc.). Una vez
autenticado, el sistema muestra un panel de navegacion que
contiene las funciones habilitadas para cada tipo de usuario
(Municipalidad Distrital de Irazola, 2024). Este proceso
garantiza la trazabilidad y el control de acceso a la informacion.

2. TRAMITE INTERNO Y EXTERNO. Esta es la parte central del
sistema, dividida en dos grandes funciones (Municipalidad
Distrital de Irazola, 2024):

e TRAMITE EXTERNO: Permite registrar documentos
ingresados por ciudadanos (mesa de parte), entidades o
empresas externas a la municipalidad. Se completa
informacion como el numero de folios, tipo de documento,
asunto y area destino. A partir de este registro, se genera
un expediente que puede ser derivado internamente
(Municipalidad Distrital de Irazola, 2024).

e TRAMITE INTERNO: Facilita la comunicaciéon y
derivacion de documentos entre areas internas. El
usuario puede visualizar los expedientes recibidos y
tomar acciones como recepcion, derivar, archivar o
atenderlos. También permite enviar copias a varias areas
de manera simultanea, mejorando la coordinacion entre
oficinas (Municipalidad Distrital de Irazola, 2024). Ambos
tipos de tramites cuentan con opciones de seguimiento y
visualizacion en tiempo real del estado del expediente, lo
cual fortalece la transparencia y la eficiencia
administrativa.

3. UTILITARIO. Esta seccién contiene exclusivamente la funcion

destinada al cambio de contrasefia del usuario.
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CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
IRAZOLA

El manual del sistema, propuesta por Municipalidad Distrital

de Irazola (2024) menciona algunas caracteristicas, las cuales son:

e Capacidad para gestionar Documentos

e Registro de Documentos internos y externos.

e Generacion automatica de nimeros  secuenciales,
diferenciando tipo de documento, usuario y area.

e Edicion del documento interno directamente en el Sistema.

e Opcion para registrar el archivo escaneado del documento
externo que ingresa a la empresa.

e Proceso de derivacion de documentos.

e Proceso de recepcion de documentos.

e Proceso de Archivamiento de documentos.

e Seguimiento del tramite hasta el nivel de usuario que ha
atendido el documento

e Facil acceso a la informaciéon y realizar procesos desde
dispositivos moviles y Tablets (Android, iPhone y Microsoft).

e Permitir procesos fuera de linea e ingresar a la red
posteriormente.

¢ Integrarse con firma electrénica (ya sea propia o de terceros).

e Permitir aprobaciones en linea de acuerdo a niveles (perfiles
jerarquicos).

e Capacidad para almacenar, proteger y eliminar informacion de
forma segura.

e Capacidad de albergar como minimo 150 usuarios, conectados
de manera simultanea.

e Capacidad para extraer los siguientes reportes, como minimo:

e Documentos generados y recibidos por area/usuario en un

rango de fechas.
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e Documentos archivados o procesados por area/usuario en un
rango de fechas.

e Documentos pendientes de atencibn o en proceso por
area/usuario.

e Hoja de ruta de los documentos

e Generar documentos en base a Plantillas pre establecido y
creado segun tipos de documentos.

e Debe contar con un médulo para configuracion y administracion
de inventarios de documentos (inventario de tipos de
documentos, inventario de archivadores, inventario de areas,
mantenimiento de tablas maestras).

e Permitir busquedas de documentos por indices y por contenido
(palabras clave).

e Debe contar con un médulo donde se configuren los usuarios y
roles

¢ Inventario de Usuarios por Oficinas.

e Inventario de Usuarios por Acceso del Sistema.

e Control de niveles de acceso segun el rol de Usuario.

e Control de niveles de acceso segun las opciones del Sistema.

e Debe permitir la busqueda de documentos por: tipo, numero,
fecha de registro, por firmante, asunto y por area.

¢ Interfaz amigable para el administrador y para los usuarios.

APORTE PERSONAL La implementacion del sistema de tramite
documentario por parte de la Municipalidad Distrital de Irazola
representa un avance significativo en el proceso de transformacion
digital del gobierno local. Esta iniciativa se alinea con los principios
del gobierno digital al fomentar una administracion mas eficiente,
transparente y orientada al ciudadano. El sistema no solo permite
una trazabilidad completa de los documentos, sino que también
reduce el uso de papel, mejora la atencion al usuario y facilita el
acceso a la informacion publica. Al ser una plataforma disefiada
internamente, ofrece flexibilidad para adaptarse a las necesidades

especificas del municipio, algo que no siempre es posible con

30



sistemas nacionales estandarizados. De este modo, se evidencia
una apuesta clara por la modernizacion tecnologica y la mejora
continua de los servicios publicos, consolidando el uso de
herramientas digitales como medio para fortalecer la gestion
institucional y el vinculo con la ciudadania (Municipalidad Distrital
de Irazola, 2024).

2.2.6. DIMENSIONES

EFICIENCIA OPERATIVA. Ha sido interpretada de distintas formas
segun el enfoque que se adopte dentro del contexto organizacional.
Por ejemplo, Martinez y Gémez (2021) la definen como la
capacidad que tiene una organizacion para generar bienes o
servicios al menor costo posible, aprovechando al maximo todos
Sus recursos, sean materiales, humanos o tecnoldgicos. Esta vision
pone el foco en reducir al minimo los desperdicios y en lograr el
mayor rendimiento posible con los recursos disponibles. Por su
parte, Torres y Jiménez (2020) amplian esta idea al sefialar que ser
eficiente no solo significa hacer mas con menos, sino hacerlo de
manera constante y sostenible en el tiempo. Ademas, resaltan la
importancia de que los procesos internos sean lo bastante flexibles
para adaptarse a cambios en la demanda o a situaciones del
entorno econdémico. En ese sentido, la eficiencia operativa también
se relaciona con la capacidad de la organizacion para mantenerse
competitiva y rentable a largo plazo. Entonces podemos mencionar
que la eficiencia operativa, en este caso, se refiere a la capacidad
del sistema de tramite documentario para aprovechar de manera
adecuada el tiempo, los recursos humanos y tecnoldgicos
disponibles, con el fin de lograr procesos mas agiles, fluidos y sin
generar una carga excesiva de trabajo para el personal.
INDICADORES DE LA EFICIENCIA OPERATIVA
v TIEMPO DE RESPUESTA. Mide la rapidez con la que una
organizacion responde a las solicitudes o necesidades de los

clientes. Un tiempo de respuesta reducido mejora la
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satisfaccion del cliente y demuestra agilidad operativa
(Arrizabalaga, 2016).

v' CUMPLIMIENTO DE PLAZOS. Evalla la capacidad de la
organizacion para entregar productos o servicios dentro de los
plazos establecidos. Un alto nivel de cumplimiento de plazos
indica una gestién eficiente del tiempo y recursos.
(Arrizabalaga, 2016).

v" CARGA LABORAL. Analiza la distribucién y volumen de
trabajo entre los empleados. Una carga laboral equilibrada
previene el agotamiento del personal y asegura una
productividad sostenible (Crentio, 2023).

v DISPONIBILIDAD DE RECURSOS HUMANOS. Refleja la
capacidad de la organizacion para contar con el personal
adecuado en el momento oportuno. Una alta disponibilidad de
recursos humanos garantiza que los procesos operativos no
se vean interrumpidos por falta de personal (Terranova-Veliz
et al., 2018).

EFICACIA ADMINISTRATIVA. Segun Chiavenato (2006) Ila
eficacia es una medida del logro de resultados, es decir, refleja qué
tanto una organizacion ha conseguido sus metas sin considerar
directamente los recursos utilizados. Este autor enfatiza que una
organizacion puede ser eficaz si cumple sus objetivos, aunque no
necesariamente haya sido eficiente. Por otra parte, Robbins y
Coulter (2014) ofrecen una vision mas orientada a la toma de
decisiones acertadas, sefialando que la eficacia consiste en hacer
las cosas correctas, es decir, llevar a cabo aquellas actividades que
realmente contribuyen al logro de los objetivos institucionales.
Entonces podemos mencionar que la eficacia administrativa se
entiende como la capacidad del sistema de tramite documentario
para funcionar correctamente, minimizando errores, facilitando el
desarrollo ordenado de los procesos y mejorando la coordinacion

entre las diferentes areas dentro de la municipalidad.
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INDICADORES DE LA EFICACIA ADMINISTRATIVA

v AUTOMATIZACION DE PROCESOS. Se refiere al uso de
tecnologias para realizar tareas o procesos repetitivos con
poco o ningun esfuerzo humano. Esto incluye, pero no se
limita a, la transferencia de datos, el manejo de documentos
y la gestion de flujos de trabajo. El objetivo principal es
aumentar la precision, reducir el tiempo requerido para ciertas
actividades y minimizar los costos asociados a la mano de
obra (Tecnored, 2023).

v REDUCCION DE ERRORES. Evalia la eficacia de los
procesos administrativos al disminuir la cantidad de errores
cometidos. Una reduccion significativa de errores indica
procesos bien disefados y personal capacitado,
contribuyendo a la mejora continua de la organizacion
(Rastrollo, 2017).

v" CLARIDAD DE PROCEDIMIENTOS. Se refiere a la
transparencia y comprension de los procesos administrativos.
Procedimientos claros facilitan la ejecucion de tareas,
reducen confusiones y aumentan la productividad del
personal (Hernandez, 2004).

v' COORDINACION INTERDEPARTAMENTAL. Mide el nivel
de colaboracibn 'y comunicacién entre diferentes
departamentos de la organizacién. Una alta coordinacion
interdepartamental asegura que los esfuerzos estén
alineados, evitando duplicaciones y promoviendo una gestion

integrada (Hernandez, 2004).

ACCESIBILIDAD TECNOLOGICA. Se refiere a la posibilidad que
tienen las personas, organizaciones o comunidades de acceder,
usar y beneficiarse de las tecnologias disponibles, sin importar su
ubicacion geografica, nivel socioeconémico, condicion fisica o
conocimientos técnicos. Este concepto va mas alla de simplemente
tener acceso a dispositivos como computadoras o teléfonos;

también implica contar con conexion a internet, habilidades digitales
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basicas, y tecnologias adaptadas a personas con discapacidades.
La accesibilidad tecnologica puede entenderse como la posibilidad
de que todas las personas, sin importar sus condiciones fisicas,
sociales o geograficas, puedan acceder y utilizar las tecnologias de
la informacién y la comunicacién (TIC) de manera efectiva e
inclusiva (Lazar y Taylor, 2015). Entonces podemos decir, que la
accesibilidad tecnolégica evalua el nivel de acceso y la facilidad
tecnolégica del personal para usar el sistema de tramite
documentario, es decir, qué tan facil les resulta conectarse, manejar
y aprovechar las herramientas tecnologicas necesarias para

realizar sus tareas dentro del sistema.
INDICADORES DE ACCESIBILIDAD TECNOLOGICA

v' DISPONIBILIDAD DE PLATAFORMAS DIGITALES. Mide la
existencia y accesibilidad de plataformas en linea que faciliten
servicios y contenidos digitales. Una amplia disponibilidad de
estas plataformas permite a los usuarios acceder a una
variedad de servicios y recursos en linea (Valdivia, (2023).

v FACILIDAD DE USO DEL SISTEMA. Evalua la intuitivita y
simplicidad de las interfaces de usuario en plataformas
digitales. Sistemas faciles de usar reducen la curva de
aprendizaje 'y mejoran la experiencia del usuario,
promoviendo una mayor adopcién y uso efectivo (Cruz et al.,
2023).

v INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA. Se refiere a la
calidad y capacidad de la infraestructura de soporte, como
redes de internet, servidores y dispositivos. Una
infraestructura robusta y confiable es esencial para garantizar
un acceso continuo y eficiente a servicios digitales (Valdés,
2020).

v' CAPACITACION EN HERRAMIENTAS DIGITALES. Analiza
el nivel de formacion y habilidades digitales de los usuarios.
Una adecuada capacitacion permite a los usuarios

aprovechar al maximo las herramientas tecnoldgicas
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disponibles, fomentando la inclusién digital y reduciendo la
brecha digital (El Pais, 2025).

SATISFACCION DEL PERSONAL. Se refiere al grado de
conformidad y valoracion que tienen los trabajadores respecto al
funcionamiento del sistema de tramite documentario dentro de su
institucion, considerando factores como la agilidad, facilidad de uso,
utilidad percibida y su impacto en su desempefio laboral. Segun
Robbins & Judge (2017), la satisfaccion laboral esta relacionada
con una actitud positiva hacia el trabajo y las condiciones
organizacionales que favorecen el cumplimiento eficiente de tareas.
Entonces podemos decir que la satisfaccion del personal es el
grado de percepcion positiva del personal respecto al sistema, en
funcién de su utilidad, facilidad, funcionamiento y disposicion a

continuar su uso.
INDICADORES DE SATISFACCION DEL PERSONAL

v UTILIDAD PERCIBIDA DEL SISTEMA. se define como el
grado en que una persona cree que el uso de un sistema
particular mejorara su rendimiento en el trabajo (Davis, 1989).
Este concepto es fundamental en el Modelo de Aceptacion de
Tecnologia (TAM) propuesto por Davis, donde se postula que
la percepcion de utilidad influye directamente en la decision
de los usuarios de adoptar una tecnologia.

v EXPERIENCIA DE USO. se refiere a las percepciones vy
respuestas de una persona que resultan del uso o del uso
anticipado de un producto, sistema o servicio. Segun la norma
ISO 9241-210:2019 la experiencia del usuario incluye todas
las emociones, creencias, preferencias, percepciones,
respuestas fisicas y psicoldgicas, comportamientos y logros
que ocurren antes, durante y después del uso (International
Organization for Standardization, 2019).

v CONFORMIDAD CON EL FUNCIONAMIENTO DEL

SISTEMA. puede entenderse como el grado en que las
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percepciones del usuario sobre el funcionamiento del sistema
cumplen con sus expectativas y necesidades. Segun Vaezi,
Mills y Chin (2019) la satisfaccion del usuario es un indicador
clave del éxito de un sistema de informacion y refleja la
evaluacion subjetiva del usuario sobre diversos atributos del
sistema.

v DISPOSICION A SEGUIR USANDOLO. La intencién de
continuar usando un sistema de informacion se refiere al
grado en que un usuario planea seguir utilizando dicho
sistema en el futuro. Bhattacherjee (2001) propone que esta
intencion esta determinada principalmente por la satisfaccion
del usuario con el uso del sistema y la utilidad percibida del

mismo.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Autoidentificacion digital. La autoidentificacion digital es el proceso de
confirmar la identidad de una persona en el mundo digital. Para ello, se
utilizan tecnologias como el Documento Nacional de Identidad Digital
(DNI) y la Plataforma ID (Gobierno del Peru, 2024).

Calidad del servicio. se refiere a la capacidad de una organizacion para
satisfacer las expectativas y necesidades del cliente, garantizando un
servicio que cumpla con los estandares de excelencia (Chiavenato,
2011).

Plataforma digital de gestion documental. Es un sistema integrado de
caratularian, numeracién, seguimiento y registracion de movimientos de
todas las actuaciones y expedientes del Sector Publico Nacional
(Gobierno de Argentina, s.f.).

Sector publico. Esta conformado por las instituciones y organismos
administrativos que dependen del Estado. Entre ellos se encuentran los
poderes Ejecutivo, Legislativo y Judicial, los gobiernos regionales y
locales, y las universidades publicas (Gobierno del Perq, s.f.).

Sisgedo. Son las siglas de Sistema de Gestion Documentaria. Es una

aplicacién web que permite administrar de manera automatizada los
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documentos de una entidad (Municipalidad Distrital de José Leonardo
Ortiz, 2024).

Sistema de gestion documentaria. Es una herramienta que facilita el
registro, seguimiento y control de los documentos que ingresan y salen
de una organizacion. Su implementacién busca optimizar los procesos
administrativos, reduciendo tiempos de respuesta y mejorando la
transparencia en la gestion documental, Sistema de tramites
Documentaria (Exact Software Peru, 2019).

Tramite. Es un conjunto de pasos, requisitos o acciones que el Estado
regula para que la ciudadania pueda adquirir un derecho o cumplir con

una obligacion (Gobierno del Peru, s.f.).
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2.4. VARIABLE

Tramite documentario

24.1.

DIMENSIONES
Eficiencia operativa
Eficacia Administrativa
Accesibilidad Tecnologica

Satisfaccion del Personal
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacién de la variable
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
, 1. Los tramites documentarios se procesan en un tiempo razonable
Tiempo de respuesta . . . . -
S 2. El sistema permite cumplir los plazos establecidos para la atencidon de documentos
L Cumplimiento de plazos L . . X
Eficiencia 3. Puede hacer seguimiento al avance de los tramites en curso mediante el sistema
; Carga laboral : > . .
operativa Disponibilidad de recursos 4. Elsistema contribuye a reducir la sobrecarga de trabajo del personal
h P 5. Con que frecuencia se dispone de los recursos necesarios (personal, equipos,
umanos L .
conectividad) para operar el sistema
o 6. La digitalizacion ha reducido el uso de papeleo fisico en los tramites
Automatizacién de procesos . o s : s
o s 7. Con que frecuencia los procedimientos administrativos se han vuelto mas agiles
Eficacia Reduccién de errores . g :
L . . o desde la implementacion del sistema
Administrativa Claridad de procedimientos 8. Elsi L | . de d
Coordinacion . sistema minimiza errores en e procesamiento de ogumentos _
: 9. Los pasos para realizar tramites son claros y comprensibles en el sistema
interdepartamental . e L o . LT
10. El sistema facilita la coordinacién entre distintas areas de la municipalidad
Tramite 11. El sistema de tramite documentario esta disponible en todas las areas donde se
fjocumentar Disponibilidad de plataforma requiere
0. - digitales 12. Con que frecuencia accede al sistema desde otros dispositivos o ubicaciones (fuera
Accesibilidad " . -
Tecnolégica Facilidad de uso del S|st_ema de su oficina) . N
Infraestructura tecnolégica 13. El sistema es facil de aprender y utilizar por el personal
Capacitacion en 14. Cuenta con una infraestructura adecuada (PC, red, internet) para utilizar el sistema
herramientas digitales 15. Con que frecuencia recibe capacitacion para usar correctamente el sistema de
tramite documentario
U.t'“dad percibida del 16. El sistema facilita su trabajo diario con los tramites documentarios
sistema ; . : - - .y .
o 17. Se siente comodo y satisfecho al utilizar el sistema de tramite documentario
. . Experiencia de uso X . ; . -
Satisfaccion del . 18. El uso del sistema ha mejorado su rutina laboral relacionada con el tramite
Conformidad con el )
Personal . . . documentario
funcionamiento del sistema . - . - .
Di L . 19. Esta conforme con el desempefio general del sistema de tramite documentario
isposicion a seguir - ST ) o
20. Esta dispuesto a seguir utilizando el sistema o recomendarlo a otras instituciones

usandolo

3Y



CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En el presente estudio se emple6 una metodologia de investigacion
aplicada, con el objetivo de indagar en mayor profundidad y extensién sobre
la unica variable de estudio. Considerando las particularidades de cada
componente, las cuales estan fundamentadas en la operacionalizacién de la

variable (Hernandez et al., 2014).

3.1.1. ENFOQUE

Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, ya que los datos
obtenidos del cuestionario fueron analizados mediante indicadores
numéricos. De acuerdo con Hernandez et al. (2014) el enfoque
cuantitativo se basa en técnicas estadisticas y numéricas para examinar
la informacion, permitiendo medir variables y analizar las relaciones

entre ellas de manera objetiva y precisa.

3.1.2. ALCANCE

Esta investigacion tuvo un alcance descriptivo, ya que se empled
un cuestionario para recopilar informacién que permiti6 entender la
situacion actual. Segun Hernandez et al. (2014) los estudios descriptivos
buscan identificar y detallar las caracteristicas, propiedades o perfiles de
un grupo, comunidad, objeto o fendmeno. En este caso, se recogio y
analizaron datos relacionados con el con la variable desempefio del
sistema de tramite documentario, con el fin de obtener una vision clara 'y

objetiva de su funcionamiento.

3.1.3. DISENO

El disefio de esta investigacion fue: No experimental de corte
transeccional o transversal, ya que la variable fue medida sin ser
modificada, permitiendo recopilar datos en su entorno natural sin
interferencias que puedan afectar su interpretacion. Segun Hernandez

et al. (2014) este tipo de disefio se distingue por no manipular
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3.2.

intencionalmente las variables, sino por centrarse en la observacion y

analisis de los fendmenos tal como ocurren en su contexto real.

El disefio transeccional también conocido como transversal es una
modalidad del enfoque no experimental que se caracteriza por la
recoleccion de datos en un solo momento del tiempo, sin realizar
seguimiento ni comparacion a lo largo de distintos periodos. Segun
Hernandez et al. (2014), este disefio permite observar fenomenos tal
como ocurren en su contexto natural, sin manipular variables, y resulta
especialmente util cuando se busca describir o analizar una situacion en
un instante determinado, es decir, obtener una fotografia del estado

actual de las variables en estudio.
POBLACION Y MUESTRA

3.21. POBLACION

Segun Hernandez et al. (2014) la poblaciéon en una investigacion
se define como el conjunto de elementos o individuos que comparten
caracteristicas comunes y de los cuales se desea obtener informacion.
Es el grupo sobre el cual se realizaran las mediciones y se extraeran
conclusiones en el estudio. En esta investigacion, la poblacion sujeta de
estudio estuvo conformada por los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Irazola con acceso, tanto directo como indirecto, al sistema

de tramites documentarios, sumando un total de 94 personas.

3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014) la muestra de
investigacion se define como el conjunto de individuos elegidos de una
poblacion para ser analizados, el muestreo puede ser probabilistico o no
probabilistico, dependiendo de si todos los elementos de la poblacién
tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. En esta
investigacion, se empled un muestreo no probabilistico por criterio, ya
que la muestra estuvo conformada por 30 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Irazola que tienen acceso directo al sistema de
tramites documentarios, seleccionados intencionalmente por su relacion

con la variable de estudio.
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Tabla 2

Muestra
, N° trabajadores
Areas de las Municipalidad distrital de Irazola
Pobla. Muest.
1. Concejo municipal 1 1
2. Alcaldia 2 1
3. Oficina de 6rgano de control interno 3 1
4. Oficina de relaciones publicas e imagen institucional 2 -
5. Gerencia municipal 4 1
6. secretaria general 1 1
7. Area de gestién documentaria 1 1
8. Gerencia de administracion y finanzas 2 1
9. Oficina de logistica y patrimonio 3 1
10.0Oficina de control patrimonial 1 1
11.Almacén 1 1
12.0Oficina de tesoreria 1 1
13.0ficina de contabilidad 2 1
14.0Oficina de recursos humanos 1 1
15.Gerencia de asesoria juridica 2 1
16.Gerencia de planeamiento y presupuesto 1 1
17.0Oficina de presupuesto 1 -
18.0ficina de estadistica e informatica - -
19.0Oficina de programaciéon multianual de inversiones -opmi 1 1
20.Gerencia de administracion y tributaria 4 1
21.0Oficina de recaudacion y registro tributario 1 -
22.0Oficina de fiscalizacion tributaria 1 -
23.Gerencia de obras, desarrollo urbano y rural 3 1
24 .Oficina de estudios, supervision, ejecucion y liquidacion de 2 1
obra
25.0ficina de desarrollo urbano y rural 2 1
26.0ficina de maestranza 12 -
27.0ficina de planeamiento urbano, acondicionamiento territorial 1 1
y fiscalizacion
28.Gerencia de desarrollo social y servicios publicos 3 1
29.0ficina de servicios publicos y gestién ambiental 11 1
30.0ficina de comercializacién, control y fiscalizacion - -
31.0ficina de seguridad ciudadana-serenazgo 7 1
32.Area técnica municipal-atm-para | agestion de los servicios de 7 1
saneamiento de agua rural
33.0ficina de programa social 2 1
34.0ficina de omaped 1 -
35.0ficina de demuna 1 1
36.0ficina de registro civil 1 1
37.0ficina de gestién de riesgo y desastre -defensa civil 1 1
38.Gerencia de desarrollo econémico 3 1
39.0ficina de promocion empresarial y gestion mypes 1 -

Fuente. Municipalidad distrital de Irazola

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICAS
Segun Hernandez et al. (2014) la encuesta es una técnica de
recoleccion de datos que permite obtener informacion directamente de

los participantes mediante un conjunto estructurado de preguntas. Su
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proposito es medir opiniones, percepciones o comportamientos de una
poblacién especifica. En esta investigacion, se utilizd la técnica de la
encuesta conformado por 20 preguntas, disefiadas con una escala de
Likert, lo que permitio medir la percepcion de los 30 trabajadores sobre
el desempefio del sistema de tramite documentario en la Municipalidad

Distrital de Irazola

3.3.2. INSTRUMENTO

Segun Hernandez et al. (2014) un instrumento de recoleccidon de
datos es el medio a través del cual se obtienen las respuestas de los
participantes en una investigaciéon. Debe ser disefiado de manera
estructurada y validada para garantizar la fiabilidad y precision de los
datos recopilados. En este estudio, el instrumento de recoleccidon de

datos fue un cuestionario estructurado.

TECNICAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
DATOS

Para el analisis de los datos recopilados en la investigacion, se utilizaron

diversas herramientas tecnologicas que facilitaron el procesamiento,

redaccion y presentacion de la informacion:

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences): Este software fue
clave para el analisis estadistico de los datos obtenidos mediante el
cuestionario. Gracias a sus funciones, se pudieron realizar analisis
descriptivos y generar resultados cuantitativos sobre el desempeio del
sistema de tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Irazola.
Microsoft Word: Se empled para redactar y estructurar el cuestionario,
asi como para transcribir observaciones y comentarios adicionales de
los encuestados. Ademas, fue una herramienta esencial en la
organizacion y presentacion de los informes finales de la investigacion.
Microsoft PowerPoint: Permitié presentar de manera clara y visualmente
atractiva los hallazgos del estudio. A través de graficos y tablas, se
facilitaron la interpretacion y comunicacion de los resultados clave

obtenidos.
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3.5. ASPECTOS ETICOS

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Antes de participar en el estudio,
cada persona recibira una explicacion clara sobre los objetivos de la
investigacion y los procedimientos a seguir. Se les asegurara que su
participacion sera completamente voluntaria y que podran retirarse en
cualquier momento sin consecuencias.

CONFIDENCIALIDAD: Se protegera la privacidad de los participantes,
asegurando que toda la informacion recopilada sea anonimizada y
almacenada de forma segura. Ningun dato personal sera identificado
ni divulgado sin el consentimiento expreso de los involucrados.
INTEGRIDAD EN LA PRESENTACION DE RESULTADOS: Los
hallazgos de la investigacién seran reportados de manera honesta y
precisa, evitando cualquier alteracion o manipulacion de los datos.
Ademas, se declararan posibles conflictos de interés y se seguiran

estrictos estandares éticos en todo el proceso.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
l. DIMENCION: EFICIENCIA OPERATIVA

Tabla 2

Los trémites documentarios se procesan en un tiempo razonable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

casi nunca 3 10,0 10,0 10,0
. a veces 11 36,7 36,7 46,7
Valido
casi siempre 11 36,7 36,7 83,3
siempre 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 1

Los tramites documentarios se procesan en un tiempo razonable

40

Porcentaje

casl nunca aveces casl siempre slempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 1, los resultados

muestran una percepcion dividida sobre la eficiencia en el tiempo de
procesamiento de los tramites documentarios, ya que el 36,7% de los
encuestados sefald que se atienden a veces en un tiempo razonable y otro
36,7% indico que esto ocurre casi siempre, mientras que un 16,7% afirmé que
siempre se cumplen los plazos esperados; sin embargo, un 10% manifesto
que casi nunca se respeta un tiempo adecuado, lo que evidencia cierta
irregularidad en la atencion y sugiere la necesidad de optimizar los procesos

para garantizar mayor consistencia y eficiencia en los servicios brindados.
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Tabla 3

El sistema permite cumplir los plazos establecidos para la atencién de documentos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 1 3,3 3,3 3,3
casi nunca 2 6,7 6,7 10,0
Valido a veces 7 23,3 23,3 33,3
casi siempre 14 46,7 46,7 80,0
siempre 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 2

El sistema permite cumplir los plazos establecidos para la atencién de documentos

50

Porcentaje

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 2, los resultados reflejan
que una mayoria relativa de los encuestados considera que el sistema permite
cumplir los plazos establecidos para la atencion de documentos, ya que el
46,7% indicé que esto ocurre casi siempre y un 20% senald que siempre se
respetan los tiempos previstos; sin embargo, un 23,3% respondié que solo
sucede a veces, y un pequefio pero importante grupo (10%) opin6 que nunca
0 casi nunca se logra cumplir con los plazos, lo cual evidencia avances en el
funcionamiento del sistema, aunque aun persisten aspectos que requieren

mejora para asegurar mayor efectividad y cumplimiento en todos los casos.
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Tabla 4

Puede hacer seguimiento al avance de los tramites en curso mediante el sistema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 3 10,0 10,0 10,0
a veces 2 6,7 6,7 16,7
Valido o
casi siempre 7 23,3 23,3 40,0
siempre 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 3

Puede hacer seguimiento al avance de los tramites en curso mediante el sistema

Porcentaje

nunca aveces casi siempre siempre

Interpretaciéon: Como se muestra en la Figura 3, los resultados
evidencian una percepcion mayoritariamente positiva respecto a la posibilidad
de hacer seguimiento al avance de los tramites en curso mediante el sistema,
ya que el 60% de los encuestados afirmé que siempre puede hacerlo y un
23,3% indicoé que esto ocurre casi siempre; no obstante, un 6,7% respondio
que solo lo logra a veces y un 10% manifesté que nunca tiene acceso a esta
informacion, lo que sugiere que, aunque el sistema muestra un buen
desempefio en este aspecto, aun existen casos puntuales en los que es
necesario fortalecer el acceso y la transparencia del proceso para todos los

usuarios.
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Tabla 5

El sistema contribuye a reducir la sobrecarga de trabajo del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

casi nunca 2 6,7 6,7 6,7
] aveces 10 33,3 33,3 40,0
Valido o
casi siempre 11 36,7 36,7 76,7
siempre 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 4

El sistema contribuye a reducir la sobrecarga de trabajo del personal

40

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretaciéon: Como se muestra en la Figura 4, los resultados
muestran que la mayoria de los encuestados percibe que el sistema
contribuye, en cierta medida, a reducir la sobrecarga de trabajo del personal,
ya que el 36,7% sefialé que esto ocurre casi siempre y un 23,3% indic6 que
siempre se logra este beneficio; sin embargo, un 33,3% considera que solo
sucede a veces y un 6,7% opin6 que casi nunca hay una mejora en la carga
laboral, lo cual sugiere que, si bien el sistema tiene un impacto positivo, aun
existen oportunidades para optimizar su funcionamiento y lograr una mayor

eficiencia operativa para el personal.
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Tabla 6

Con que frecuencia se dispone de los recursos necesarios (personal, equipos, conectividad)

para operar el sistema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

casi hunca 1 3,3 3,3 3,3
] a veces 10 33,3 33,3 36,7
Valido o
casi siempre 11 36,7 36,7 73,3
siempre 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 5

Con que frecuencia se dispone de los recursos necesarios (personal, equipos, conectividad)

para operar el sistema

40

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacién: Como se muestra en la Figura 5, los resultados indican
que la mayoria de los encuestados considera que se dispone con regularidad
de los recursos necesarios (personal, equipos, conectividad) para operar el
sistema, ya que el 36,7% sefialé que esto ocurre casi siempre y un 26,7%
indicd que siempre estan disponibles; no obstante, un 33,3% menciond que
solo sucede a veces y un 3,3% manifestd que casi nunca se cuenta con dichos
recursos, lo que refleja una percepcion mayoritariamente favorable, aunque
con ciertas limitaciones que deben ser atendidas para garantizar un

funcionamiento éptimo y sostenido del sistema.

49



Il. DIMENSION: EFICACIA ADMINISTRATIVA

Tabla 7

La digitalizacién ha reducido el uso de papeleo fisico en los tramites

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

casi nunca 4 13,3 13,3 13,3
a veces 9 30,0 30,0 43,3
Vaélido o
casi siempre 10 33,3 33,3 76,7
siempre 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 6

La digitalizacién ha reducido el uso de papeleo fisico en los tramites

40

Porcentaje

casi nunca awveces casi siempre siempre

Interpretaciéon: Como se muestra en la Figura 6, los resultados
muestran una percepcién mayoritariamente favorable, aunque aun con ciertas
limitaciones. El 33,3% de los encuestados indicé que casi siempre se ha
reducido el uso del papeleo fisico, mientras que un 23,3% sefalé que esto
ocurre siempre, sumando en conjunto un 56,6% de respuestas positivas. No
obstante, un 30% considera que esto solo sucede a veces, y un 13,3% opina
que casi nunca, lo que refleja que, si bien se estan dando avances en
digitalizacién, todavia existen casos en los que el uso de documentos fisicos
sigue siendo necesario o habitual.
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Tabla 8

Con que frecuencia los procedimientos administrativos se han vuelto mas agiles desde la
implementacion del sistema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

casi nunca 5 16,7 16,7 16,7
. a veces 9 30,0 30,0 46,7
Valido o
casi siempre 10 33,3 33,3 80,0
siempre 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 7

Con que frecuencia los procedimientos administrativos se han vuelto mas agiles desde la

implementacion del sistema

40

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 7, se observa que el
33,3% de los encuestados respondio casi siempre y un 20% siempre, lo que
indica que mas de la mitad (53,3%) percibe mejoras en la agilidad de los
procesos. Sin embargo, un 30% considera que esto ocurre solo a veces y un
16,7% sefald casi nunca, lo cual evidencia que, aunque la digitalizacion ha
traido avances en rapidez, estos aun no son consistentes para todos los

usuarios o areas de atencion.
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Tabla 9

El sistema minimiza errores en el procesamiento de documentos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 2 6,7 6,7 6,7
casi nunca 2 6,7 6,7 13,3
Valido a veces 8 26,7 26,7 40,0
casi siempre 9 30,0 30,0 70,0
siempre 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 8

El sistema minimiza errores en el procesamiento de documentos

30

20

Porcentaje

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 8, se evidencia una
percepcion positiva en la mayoria de los encuestados: el 30% respondi6 casi
siempre y otro 30% siempre, lo que suma un 60% de respuestas favorables.
No obstante, un 26,7% indic6 que esto ocurre solo a veces, y un 13,4%
(sumando nunca y casi nunca) considera que la minimizacion de errores aun
es limitada. Estos resultados indican que, aunque el sistema muestra avances
importantes en la reduccion de fallos, todavia hay usuarios que experimentan

problemas o inconsistencias en el procesamiento documental.
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Tabla 10

Los pasos para realizar tramites son claros y comprensibles en el sistema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

casi nunca 3 10,0 10,0 10,0
a veces 4 13,3 13,3 23,3
Valido o
casi siempre 10 33,3 33,3 56,7
siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 9

Los pasos para realizar tramites son claros y comprensibles en el sistema

a0

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacién: Como se muestra en la Figura 9, la mayoria de los
encuestados tuvo una percepcion favorable: el 43,3% respondio siempre y el
33,3% casi siempre, lo que representa un sélido 76,6% de respuestas
positivas. Solo un 13,3% manifesté que los pasos son comprensibles a veces
y un 10% dijo que casi nunca, lo que sugiere que, en general, el sistema ofrece
instrucciones claras y accesibles, aunque aun existe un pequefio grupo de
usuarios que podria beneficiarse de una interfaz mas intuitiva o capacitacion
complementaria.
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Tabla 11

El sistema facilita la coordinacion entre distintas areas de la municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 2 6,7 6,7 6,7
casi nunca 2 6,7 6,7 13,3
Vaélido a veces 1 3,3 3,3 16,7
casi siempre 10 33,3 33,3 50,0
siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 10

El sistema facilita la coordinacién entre distintas areas de la municipalidad

a0
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30

Porcentaje

20

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 10, los resultados reflejan
una percepcion altamente positiva: el 50% de los encuestados sefalé que
siempre facilita la coordinacién y el 33,3% indicé que casi siempre, sumando
un 83,3% de valoracién favorable. Solo un 6,7% respondi6 a veces y otro
13,4% se dividié entre nunca y casi nunca, lo cual indica que, si bien la
mayoria reconoce mejoras significativas en la articulacién entre areas, aun

existen algunos casos en los que la integracion podria fortalecerse.
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lll. ACCESIBILIDAD TECNOLOGICA

Tabla 12
El sistema de tramite documentario esta disponible en todas las areas donde se requiere

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 1 3,3 3,3 3,3
casi nunca 2 6,7 6,7 10,0
Vélido aveces 4 13,3 13,3 23,3
casi siempre 6 20,0 20,0 43,3
siempre 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 11

El sistema de tramite documentario esta disponible en todas las areas donde se requiere
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nunca casl nunca aveces casl siempre slempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 11, los resultados
muestran que el sistema de tramite documentario esta disponible en la
mayoria de las areas donde se requiere, ya que el 56,7% de los encuestados
indicd que siempre esta disponible y un 20,0% sefialé que casi siempre,
sumando un 76,7% de respuestas positivas. No obstante, un 23,3% de los
participantes sefaldé que su disponibilidad es limitada (entre a veces, casi
nunca o nunca), lo que evidencia que aun existen espacios dentro de la
entidad donde el acceso al sistema no esta completamente garantizado. Esta
situacion sugiere la necesidad de reforzar la cobertura tecnolégica para

asegurar una accesibilidad tota.

55



Tabla 13

Con que frecuencia accede al sistema desde otros dispositivos o ubicaciones, fuera de su
oficina

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 6 20,0 20,0 20,0
casi nunca 9 30,0 30,0 50,0

Valido a veces 3 10,0 10,0 60,0
casi siempre 10 33,3 33,3 93,3
siempre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 12

Con que frecuencia accede al sistema desde otros dispositivos o ubicaciones, fuera de su
oficina

40

Porcentaje

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 12, la mayoria de los
encuestados indico que accede al sistema desde otros dispositivos o
ubicaciones con poca frecuencia. El 20,0% manifesté que nunca accede fuera
de su oficina, y el 30,0% que lo hace casi nunca, sumando un 50,0% de
respuestas que evidencian una limitada movilidad tecnoldgica. Por otro lado,
un 33,3% afirmoé que casi siempre accede desde otras ubicaciones y solo un
6,7% lo hace siempre. Estos datos reflejan que, si bien existe cierto nivel de
accesibilidad remota, esta aun no es generalizada, lo que podria deberse a

limitaciones en conectividad, infraestructura tecnolégica o politicas internas de
acceso.
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Tabla 14

El sistema es facil de aprender y utilizar por el personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

nunca 1 3,3 3,3 3,3
casi hunca 2 6,7 6,7 10,0
Valido a veces 6 20,0 20,0 30,0
casi siempre 7 23,3 23,3 53,3
siempre 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 13

El sistema es facil de aprender y utilizar por el personal

S0

Porcentaje

nunca casi nunca aveces

casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 13, una clara mayoria de

los encuestados considera que el sistema es accesible en términos de

aprendizaje y uso, ya que el 46,7% respondié siempre y el 23,3% casi

siempre, sumando un 70% de respuestas positivas. Sin embargo, un 30% (a

veces, casi nunca y nunca) expreso tener ciertas dificultades ocasionales o

constantes, lo cual indica que, aunque el sistema es mayoritariamente

intuitivo, aun se requiere reforzar la capacitacion para asegurar que todos los

usuarios, sin excepcion, puedan manejarlo con facilidad.
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Tabla 15

Cuenta con una infraestructura adecuada (PC, red, internet) para utilizar el sistema

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido nunca 2 6,7 6,7 6,7
casi nunca 3 10,0 10,0 16,7
a veces 4 13,3 13,3 30,0
casi siempre 8 26,7 26,7 56,7
siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 14

Cuenta con una infraestructura adecuada (PC, red, internet) para utilizar el sistema

50

Porcentaje

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 14, los resultados revelan
una percepcion mayormente favorable. El 43,3% indicé que siempre cuenta
con los recursos necesarios y un 26,7% sefald que casi siempre, sumando
asi un 70% de respuestas positivas. No obstante, un 30% (a veces, casi nunca
y nunca) manifestdé que a veces, casi nunca o nunca dispone de una
infraestructura adecuada, lo que evidencia brechas tecnolégicas dentro de la
institucion. Esto sugiere que, si bien en muchas areas se ha logrado
implementar el equipamiento necesario, aun existen zonas donde se requiere
fortalecer la dotacion de recursos tecnoldgicos para garantizar el acceso

equitativo al sistema.
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Tabla 16

Con que frecuencia recibe capacitacion para usar correctamente el sistema de tramite

documentario
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vaélido nunca 5 16,7 16,7 16,7
casi nunca 10 33,3 33,3 50,0
a veces 5 16,7 16,7 66,7
casi siempre 7 23,3 23,3 90,0
siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 15

Con que frecuencia recibe capacitacion para usar correctamente el sistema de tramite
documentario

40

Porcentaje

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretaciéon: Como se muestra en la Figura 15, los resultados
muestran que la mayoria del personal encuestado percibe una baja frecuencia
de capacitacion. Un 33,3% respondié casi nunca y un 16,7% nunca, lo que
representa la mitad de los encuestados (50%) que indican una carencia
formativa. Solo un 10% manifesté que siempre recibe capacitacion y un 23,3%
que casi siempre. Esta situacion evidencia una debilidad institucional en la
actualizacion y formacién continua del personal, lo que podria limitar la
eficiencia en el uso del sistema, especialmente ante cambios tecnolédgicos o

incorporacion de nuevos trabajadores.
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IV. SATISFACCION DEL PERSONAL
Tabla 17

El sistema facilita su trabajo diario con los tramites documentarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido nunca 1 3,3 3,3 3,3
casi nunca 1 3,3 3,3 6,7
a veces 7 23,3 23,3 30,0
casi siempre 10 33,3 33,3 63,3
siempre 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 16

El sistema facilita su trabajo diario con los tramites documentarios
40

Porcentaje

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 16, los resultados
muestran que una amplia mayoria del personal considera que el sistema de
tramite documentario facilita su trabajo diario. El 70% de los encuestados
afirmd que esto ocurre siempre o casi siempre, lo que evidencia que la
plataforma cumple una funcion de apoyo efectiva en la gestiéon de tramites. Un
23,3% menciond que solo a veces nota esta facilidad, lo que podria
relacionarse con situaciones puntuales de uso o limitaciones técnicas. Solo un
pequefo grupo 6,6% indico que el sistema nunca o casi nunca les facilita el
trabajo, lo cual refleja casos aislados que podrian atenderse con soporte o
formacién adiciona.
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Tabla 18

Se siente comodo y satisfecho al utilizar el sistema de tramite documentario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vaélido casi nunca 3 10,0 10,0 10,0
a veces 7 23,3 23,3 33,3
casi siempre 9 30,0 30,0 63,3
siempre 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 17

Se siente comodo y satisfecho al utilizar el sistema de tramite documentario

40

Porcentaje

casl nunca aveces casi siempre slempre

Interpretacién: Como se muestra en la Figura 17, los resultados indican
que el 36,7% del personal se siente siempre cémodo y satisfecho al utilizar el
sistema de tramite documentario, mientras que el 30,0% manifesté sentirse
asi casi siempre. Un 23,3% sefial6 que solo a veces experimenta esa
comodidad, lo que podria deberse a situaciones puntuales o al contexto de
uso. Finalmente, el 10,0% expresd que casi nunca se siente cobmodo, lo cual
evidencia la necesidad de mejorar aspectos relacionados con la capacitacion,
el soporte técnico o la usabilidad del sistema.
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Tabla 19

El uso del sistema ha mejorado su rutina laboral relacionada con el tramite documentario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido casi nunca 4 13,3 13,3 13,3
a veces 7 23,3 23,3 36,7
casi siempre 11 36,7 36,7 73,3
siempre 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 18

El uso del sistema ha mejorado su rutina laboral relacionada con el tramite documentario

40

Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacién: Como se muestra en la Figura 18, los resultados reflejan
que el 36,7% del personal indic6 que el uso del sistema de tramite
documentario ha mejorado casi siempre su rutina laboral, mientras que el
26,7% afirmo6 que dicha mejora se da siempre. Por otro lado, el 23,3% senalo
qgue solo a veces ha notado una mejora en su rutina, lo que podria deberse a
ciertas limitaciones o a un proceso de adaptacion incompleto. Finalmente, el
13,3% manifesté que casi nunca ha experimentado un cambio favorable, lo
que evidencia la necesidad de identificar y superar obstaculos que impiden

que el sistema beneficie plenamente el trabajo diario del personal.
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Tabla 20

Esta conforme con el desemperio general del sistema de tramite documentario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido casi nunca 2 6,7 6,7 6,7
a veces 7 23,3 23,3 30,0
casi siempre 11 36,7 36,7 66,7
siempre 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 19

Esta conforme con el desempefio general del sistema de tramite documentario
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Porcentaje

casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 19, los resultados
muestran que el 36,7% del personal manifestd estar casi siempre conforme
con el desempefo general del sistema de tramite documentario, mientras que
el 33,3% indicé estar siempre conforme. Por otro lado, el 23,3% sefial6 estar
conforme solo a veces, lo que sugiere que su experiencia con el sistema no
es totalmente constante. Finalmente, un 6,7% expresd estar casi nunca
conforme, lo que evidencia ciertos casos aislados de insatisfaccion que
podrian abordarse mediante mejoras especificas en el sistema o en el soporte
técnico brindado.
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Tabla 21

Esta dispuesto a seguir utilizando el sistema o recomendarlo a ofras instituciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido casi nunca 2 6,7 6,7 6,7
a veces 4 13,3 13,3 20,0
casi siempre 9 30,0 30,0 50,0
siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 20

Esta dispuesto a seguir utilizando el sistema o recomendarlo a otras instituciones
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Interpretaciéon: Como se muestra en la Figura 20, los resultados
muestran una disposicion mayoritariamente positiva hacia el uso y
recomendacion del sistema de tramite documentario. El 50,0% del personal
indicé que siempre estaria dispuesto a seguir utilizandolo o recomendarlo a
otras instituciones, mientras que el 30,0% sefialdé que lo haria casi siempre.
Un 13,3% respondié que solo a veces tendria esa disposicion, lo que podria
estar relacionado con experiencias parciales o dudas sobre su
funcionamiento. Finalmente, el 6,7% manifestd6 que casi nunca lo
recomendaria, lo cual sugiere que aun existen percepciones negativas que

deben ser consideradas para fortalecer la confianza en el sistema.
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1.

CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto a la variable de estudio tramite documentario. Los resultados
muestran una percepcién predominantemente positiva del sistema. Un
60% del personal indicd que siempre se realiza seguimiento de los
tramites (Figura 3), mientras que un 83,3% senald que existe una buena
coordinacion entre areas (Figura 10). Asimismo, el 70% de los
encuestados considera que el sistema es facil de utilizar (Figura 13). Sin
embargo, se identificaron limitaciones importantes: el 43,3% manifesto
que aun se usa papel en los procesos (Figura 6), un 40% reportd
dificultades casi nunca y a veces para acceder remotamente al sistema
(Figura 12), y se identifico falta de capacitacion del personal (Figura 15).
Estos resultados reflejan avances relevantes en cuanto a organizacion
interna, facilidad de uso y seguimiento de tramites, lo que indica un nivel
aceptable del sistema. Esta situacion contrasta positivamente con los
hallazgos de Hurtado y Zapana (2022) en Cotabambas, donde el sistema
fue calificado en su mayoria como regular. Asimismo, supera los déficits
técnicos identificados por Diaz y Gonzalez (2020), quienes sefialaron una
limitada gestion documental electronica y escaso impulso desde la
direccion. No obstante, las limitaciones encontradas en Irazola como el
uso persistente del papel, la baja digitalizacion y la falta de capacitacién
reflejan situaciones similares a las observadas por Zambrano et al. (2021),
quienes evidenciaron una gestion empirica y con recursos limitados. En
ese sentido, el Consejo de Ministros del Peru (2021) nos dice que un
sistema de tramites documentarios es una herramienta digital que permite
gestionar de manera eficiente los documentos que ingresan, se generan
y se envian dentro de la entidad. Este sistema facilita la recepcion,
registro, seguimiento y archivo de documentos, asegurando su
trazabilidad y reduciendo el uso de papel. Ademas, promueve la
transparencia y mejora la atencion al ciudadano al agilizar los procesos

administrativos.
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Los resultados en la Figura 1 a 5 respecto a la dimension eficiencia
operativa, se puede evidenciar una percepcion mayormente favorable
pero con ciertas limitaciones. Por ejemplo, la Figura 3 revela una fortaleza
destacada: el 60% de los encuestados afirma que siempre puede hacer
seguimiento a sus tramites, y un 23,3% sefala que lo hace casi siempre.
Sin embargo, en la Figura 1, solo el 16,7% considera que los tramites se
procesan siempre en un tiempo razonable, mientras que un 36,7%
respondié a veces, mostrando una experiencia dividida respecto a la
agilidad del sistema. Estas observaciones coinciden con Hurtado y
Zapana (2022), quienes indican que un 71,2% de los trabajadores percibe
el tramite documentario en nivel regular, al igual que Saldaha (2023),
quien sefiala que su funcionamiento es adecuado solo en algunas
situaciones. En contraste, Ramos (2024) y Panduro et al. (2024)
documentan mejoras significativas en municipalidades e instituciones
educativas que implementaron sistemas web completos, lo cual sugiere
que el caso de Irazola refleja una etapa aun intermedia en su desarrollo
operativo. En ese sentido, Martinez y Gémez (2021) definen a la eficiencia
operativa como la capacidad que tiene una organizacion para generar
bienes o servicios al menor costo posible, aprovechando al maximo todos
Sus recursos, sean materiales, humanos o tecnoldgicos. Esta vision pone
el foco en reducir al minimo los desperdicios y en lograr el mayor

rendimiento posible con los recursos disponibles.

Los resultados en la Figura 6 a 10 respecto a la dimension eficacia
administrativa, muestran logros significativos, pero también desafios. La
Figura 8 evidencia que el 60% percibe una reduccién muy considerable
de errores en el procesamiento de documentos, mientras que la Figura 9
indica que el 76,6% considera los pasos del sistema como claros y
comprensibles, y la Figura 10 resalta que el 83,3% cree que el sistema
mejora la coordinacion entre areas, lo que representa una fortaleza en la
dinamica administrativa. Sin embargo, en la Figura 6, el 43,3% aun
considera que la digitalizacion no ha reducido de forma constante el uso
del papeleo fisico. Estas limitaciones se relacionan directamente con los
hallazgos de Zambrano et al. (2021), quienes afirman que muchas
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instituciones operan empiricamente y sin politicas claras de gestion
documental. Asimismo, Ramos (2024) muestra que cuando se
implementa adecuadamente un sistema web, se mejora visiblemente la
eficacia administrativa, lo que reafirma que tu institucion podria
beneficiarse de una digitalizacion mas completa y sistematizada. Por otra
parte, Robbins y Coulter (2014) hacen mencion sobre la eficiencia
administrativa y nos dicen que es una vision mas orientada a la toma de
decisiones acertadas, sefialando que la eficacia consiste en hacer las
cosas correctas, es decir, llevar a cabo aquellas actividades que

realmente contribuyen al logro de los objetivos institucionales.

Los resultados en la Figura 11 a 15 respecto a la dimension accesibilidad
tecnoldgica., ofrecen un panorama mixto. Por un lado, la Figura 11
muestra que el 76,7% considera que el sistema esta disponible en las
areas donde se requiere, y la Figura 13 indica que un 70% lo encuentra
facil de aprender y usar. Ademas, en la Figura 14, el 70% sefiala que
cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios (PC, red, internet). No
obstante, la Figura 12 revela que solo el 40% accede al sistema con
frecuencia desde fuera de la oficina, lo que limita la flexibilidad del trabajo
remoto. Mas preocupante aun, en la Figura 15, mas del 50% afirma que
nunca o casi nunca recibe capacitacion. Este punto es clave y coincide
con Diaz y Gonzalez (2020), quienes destacan un bajo desarrollo en
documentacion electrénica y acceso a la informacion. También Zambrano
et al. (2021) sefalan la escasa formacion como un obstaculo para el uso
efectivo del sistema. Saldana (2023) anade que, si bien el sistema es
funcional, su confiabilidad varia, lo cual puede deberse a la falta de
capacitaciéon y soporte técnico. Estas evidencias refuerzan la idea de que,
si bien el sistema es funcional en lo basico, su aprovechamiento pleno
esta limitado por brechas tecnoldgicas y de conocimiento. Por otra parte,
Lazar y Taylor (2015) respecto a la accesibilidad tecnoldgica nos dicen
que es la posibilidad que tienen las personas, organizaciones o
comunidades de acceder, usar y beneficiarse de las tecnologias
disponibles, sin importar su ubicacion geografica, nivel socioeconémico,

condicioén fisica o conocimientos técnicos.
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Los resultados de la Figura 16 a 20 respecto a la dimension satisfaccion
del personal, los resultados muestran una percepciéon mayoritariamente
positiva. En la Figura 16, un 36,7% indico que el sistema siempre facilita
su trabajo, y otro 33,3% respondio casi siempre. De manera similar, en la
Figura 17, un 36,7% expreso sentirse siempre comodo con el sistema. No
obstante, la Figura 18 muestra que un 36,7% considera que solo casi
siempre ha mejorado su rutina laboral, y un 23,3% respondi6 que lo hace
a veces, lo que evidencia un impacto no equitativo entre todos los
trabajadores. Esto puede explicarse, como sefialan Diaz y Gonzalez
(2020), por la falta de vision estratégica desde la alta direccion, lo cual
reduce el impulso institucional necesario para que todos los niveles
operativos se beneficien por igual. Panduro et al. (2024) demuestran que,
con una implementacién completa del sistema web, la satisfaccion del
usuario mejora de manera notoria. En este sentido, los resultados
sugieren que, si bien el sistema es bien recibido, su impacto total depende
de factores como liderazgo, inversion continua y mejora en la
capacitacion. Por otra parte, Robbins & Judge (2017) nos dicen que la
satisfaccion laboral esta relacionada con una actitud positiva hacia el
trabajo y las condiciones organizacionales que favorecen el cumplimiento

eficiente de tareas.
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1.

CONCLUSIONES

En funcion del objetivo general de esta investigacion, que fue analizar el
desempeino del sistema de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Irazola, Ucayali, en el afio 2025, Se concluye que el
desempefo del sistema de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Irazola, durante el afo 2025, fue percibido de manera
mayoritariamente positiva, aunque con aspectos por mejorar. El analisis
de sus dimensiones eficiencia operativa, eficacia administrativa,
accesibilidad tecnoldgica y satisfaccién del personal evidencié avances
importantes en cuanto a seguimiento de tramites, coordinacién interareas
y facilidad de uso del sistema. No obstante, persisten limitaciones como
el uso de documentos fisicos, dificultades de acceso remoto y una notoria
falta de capacitacion al personal. Estos hallazgos reflejan que, si bien el
sistema ha alcanzado un nivel funcional aceptable, su optimizacion
integral requiere fortalecer la infraestructura tecnoldgica, digitalizar
completamente los procesos y promover una gestion mas estratégica del
talento humano.

Se concluye que el sistema de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de lIrazola muestra una eficiencia operativa moderada, con
fortalezas y debilidades claras. El 60% del personal indicé que siempre
puede hacer seguimiento a sus tramites, y un 23,3% lo hace casi siempre,
lo que refleja una adecuada trazabilidad documental. Sin embargo, solo
el 16,7% considera que los tramites se procesan siempre en un tiempo
razonable, y un 36,7% respondié que esto ocurre solo a veces, lo que
evidencia limitaciones en cuanto a la agilidad del sistema. Estos
resultados reflejan que, si bien se han logrado avances en el control de
tramites, aun existen deficiencias en la optimizacion de tiempos y recursos
administrativos.

Los resultados revelan una percepcion favorable respecto a la eficacia
administrativa. Un 60% de los encuestados manifestd que se han reducido
significativamente los errores en el procesamiento de documentos, y un
76,6% considera que los pasos del sistema son claros y comprensibles.
Ademas, el 83,3% sefalé que el sistema mejora la coordinacion entre
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areas, lo que denota una administracién mas integrada y funcional. No
obstante, el 43,3% reporté que aun persiste el uso de documentos en
papel, lo que limita la consolidacion de una gestion documental moderna
y eficiente. Se concluye, por tanto, que el sistema actual favorece una
administracién mas ordenada, pero requiere fortalecer su digitalizacion
para alcanzar mayores niveles de eficacia.

Respecto a la accesibilidad tecnoldgica, se identific6 un entorno
parcialmente favorable. El 76,7% de los trabajadores indicé que el sistema
esta disponible en las areas necesarias, el 70% manifestdé que es facil de
usar, y el mismo porcentaje cuenta con recursos tecnoldgicos basicos. Sin
embargo, el 40% indicd que rara vez puede acceder al sistema desde
fuera de la oficina, y mas del 50% manifestdé que nunca o casi nunca
recibe capacitacion. Estas limitaciones demuestran que, aunque existe
infraestructura tecnolégica minima, la falta de formacion y la baja
capacidad de acceso remoto restringen el aprovechamiento integral del
sistema. La conclusién es que la accesibilidad tecnolégica es aun
incipiente y requiere inversion en conectividad y capacitacion para cerrar
brechas de uso y disponibilidad.

La satisfaccion del personal con el sistema muestra tendencias positivas,
aunque no uniformes. El 36,7% afirmo6 que el sistema siempre facilita su
trabajo y se siente completamente comodo al usarlo; otro 33,3% lo indico
como casi siempre. No obstante, un 23,3% senald que el sistema solo a
veces mejora su rutina laboral, lo que evidencia que el impacto no ha sido
equitativo para todos. Esta diferencia puede estar relacionada con
factores como la falta de liderazgo estratégico o insuficiente capacitacion.
En consecuencia, se concluye que, si bien existe una buena aceptacion
del sistema, su efecto pleno en la satisfaccion del personal depende de
medidas complementarias como una implementacion mas inclusiva,
apoyo institucional continuo y refuerzo en las competencias digitales del

equipo humano.
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1.

RECOMENDACIONES

En relacién con la el sistema de tramites documentarios, se recomienda
priorizar la digitalizacién completa de los procesos administrativos (Figura
6), mejorar el acceso remoto mediante infraestructura tecnoldgica
adecuada (Figura 12), e implementar programas de capacitacion
periodica para los trabajadores (Figura 15). Estas acciones contribuiran a
consolidar un sistema mas eficiente, moderno y alineado con las politicas
de gobierno digital que promueven la trazabilidad documental y la

atencion oportuna al ciudadano.

En relacion con la eficiencia operativa. Se recomienda revisar los flujos
internos del sistema para reducir demoras y asegurar que los tramites se
atiendan en plazos adecuados. La baja percepcion de agilidad (Figura 1)
indica la necesidad de optimizar procesos y aplicar soluciones digitales
que acorten tiempos. Ademas, se sugiere capacitar al personal en gestion
eficiente y uso de herramientas tecnoldgicas, de modo que se garantice
un servicio mas uniforme. Fortalecer los puntos positivos evidenciados
(Figura 3) y mejorar la consistencia en la atencion (Figuras 2, 4 y 5)

contribuira a elevar la eficiencia global del sistema.

En relacion con la eficacia administrativa. Se recomienda acelerar el
proceso de digitalizacion documental, eliminando gradualmente el uso del
papel (Figura 6), a fin de fortalecer la eficiencia y reducir errores manuales.
La implementacion de un sistema mas automatizado favorecera una
mayor trazabilidad y fluidez en los procesos. También es clave mantener
y reforzar las buenas practicas ya logradas, como la claridad del sistema
(Figura 9) y la coordinacion interareas (Figura 10). Capacitar al personal
y estandarizar protocolos contribuira a sostener una eficacia
administrativa centrada en decisiones acertadas y orientadas al logro de

objetivos institucionales.

En relacion con la accesibilidad tecnologica. Se recomienda ampliar las
condiciones para el acceso remoto al sistema (Figura 12), lo cual permitira
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mayor flexibilidad operativa, especialmente en contextos de trabajo
hibrido o descentralizado. Esto requiere asegurar una conectividad
estable, accesos seguros y disponibilidad técnica en todas las areas.
Ademas, es urgente implementar un plan permanente de capacitacion
tecnolégica (Figura 15). La falta de formacion limita el uso pleno del
sistema y puede generar errores o baja eficiencia. Capacitar al personal
no solo mejora el rendimiento, sino que reduce la brecha digital y permite

que todos se beneficien equitativamente de las herramientas disponibles.

En relacidon con la satisfaccion del personal. Se recomienda fortalecer el
impacto del sistema en la rutina laboral a través de un liderazgo
institucional mas comprometido con la mejora continua. La percepcion no
homogénea sobre los beneficios del sistema (Figura 18) puede deberse a
una implementacién desigual, lo cual requiere que la alta direccion
garantice apoyo técnico, seguimiento y comunicacion clara sobre los
beneficios del sistema. Asimismo, es necesario implementar estrategias
motivacionales y espacios de retroalimentacion para el personal, que
fomenten una actitud positiva hacia el uso del sistema. Como senalan
Robbins y Judge (2017), la satisfaccion laboral esta directamente
relacionada con el entorno y las condiciones que permiten realizar las
tareas con eficiencia. Escuchar al personal, atender sus dificultades y
brindar soporte técnico contribuira a que mas trabajadores se sientan

parte activa de la mejora organizacional.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TRAMITE DOCUMENTARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE IRAZOLA, UCAYALLI, 2025

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIAS
General Gengral . o Tiempo de respuesta
¢ Como es el desempefio del Anallzar el de’se.mpeno del e Cumplimiento de .
\ . sistema de tramite L | e Tipo de
sistema de tramite i Eficiencia plazos : o
. documentario en la ) investigacion:
documentario en la L . operativa e (Carga laboral .
L L Municipalidad Distrital de . . Aplicada
Municipalidad Distrital de , e Disponibilidad de
. Irazola, Ucayali, 2025
Irazola, Ucayali, 20257 recursos humanos )
e Enfoque:
- Especificos L Cuantitativa
Especificos . . . e Resolucién sin
; . *Describir el nivel de eficiencia i
+;,Como es el nivel de : . observaciones .
Y . . operativa del sistema de . ¢ Nivel:
eficiencia operativa del sistema . . Eficacia ¢ Reduccion de errores o
de tramite documentario en la tramite documentario en la e . Claridad d Descriptivo
Municialdad Distrital de Municipalidad Distrital de Tramite Administrativa e Lan j‘_ Je t
P Irazola, Ucayali, 2025 documentario procedimientos e Disefio:

Irazola, Ucayali, 20257
+¢,Como es el nivel de eficacia
administrativa del sistema de
tramite documentario en la
Municipalidad Distrital de
Irazola, Ucayali, 20257
+5,Como es el nivel de
accesibilidad tecnoldgica del
sistema de tramite
documentario en la

*Describir el nivel de eficacia
administrativa del sistema de
tramite documentario en la
Municipalidad Distrital de
Irazola, Ucayali, en el afio
2025.

*Determinar el nivel de
accesibilidad tecnolégica del
sistema de tramite
documentario en la

Accesibilidad

Tecnoldgica

e Coordinacion
interdepartamental

o Disponibilidad de
plataformas digitales

o Facilidad de uso del
sistema

e Infraestructura
tecnoldgica

No experimental,
transeccional

e Muestra:
30

¢ I[nstrumento:
e Cuestionario
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Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de e Capacitacién en

Irazola, Ucayali, 20257 Irazola, Ucayali, 2025 Satisfaccion del herramientas

+¢,Cémo es el nivel de *Determinar el nivel de digitales
satisfaccion de los satisfaccion de los Personal
colaboradores con el sistema colaboradores con el sistema e Utilidad percibida del
de tramite documentario en la de tramite documentario en la sistema
Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de e Experiencia de uso
Irazola, Ucayali, 20257 Irazola, Ucayali, 2025 e Conformidad con el
funcionamiento del
sistema
e Disposicion a seguir
usandolo
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AUAERENS VERITATEM - AN EXO 2

UD-
e INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

INSTRUCCION

La presente encuesta forma parte del estudio titulado “Tramite documentario
en la Municipalidad Distrital de Irazola, Ucayali, 2025”. El objetivo de este
cuestionario es recopilar informacién sobre su percepcion respecto al
funcionamiento y efectividad del sistema de tramite documentario
implementado en la institucion.

Este cuestionario es completamente confidencial y anénimo. Sus respuestas
seran utilizadas unicamente con fines académicos y de investigacion. No se
requiere que registre su nombre ni ningun dato que lo identifique de manera
personal

Marque con una X la puntuaciéon que considere mas acorde con el servicio recibido
(1. Nunca 2. Casinunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre)

Dimensién 1: EFICIENCIA OPERATIVA 1/2(3/|4]|5
1 s Los tramites documentarios se procesan en un tiempo razonable?
2 ¢, El sistema permite cumplir los plazos establecidos para la
atencion de documentos?
¢, Puede hacer seguimiento al avance de los tramites en curso
3 |mediante el sistema?
¢, El sistema contribuye a reducir la sobrecarga de trabajo del
4 personal?
5 ¢,Con que frecuencia se dispone de los recursos necesarios
(personal, equipos, conectividad) para operar el sistema?
Dimensién 2: EFICACIA ADMINISTRATIVA
6 ¢ La digitalizacion ha reducido el uso de papeleo fisico en los
tramites?
7 ¢, Con que frecuencia los procedimientos administrativos se han
vuelto mas agiles desde la implementacion del sistema?
¢ El sistema minimiza errores en el procesamiento de documentos?
¢ Los pasos para realizar trémites son claros y comprensibles en
el sistema?
10 ¢ El sistema facilita la coordinacion entre distintas areas de la

municipalidad?

Dimensién 3: ACCESIBILIDAD TECNOLOGICA

¢, El sistema de tramite documentario esta disponible en todas las

11 S )
areas donde se requiere?

¢, Con que frecuencia accede al sistema desde otros dispositivos o

12| bicaciones (fuera de su oficina)?
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13 |¢ El sistema es facil de aprender y utilizar por el personal?

14 ¢, Cuenta con una infraestructura adecuada (PC, red, internet) para
utilizar el sistema?
¢, Con que frecuencia recibe capacitacion para usar correctamente
el sistema de tramite documentario?

15

Dimensién 4: SATISFACCION DEL PERSONAL

¢, El sistema facilita su trabajo diario con los tramites
documentarios?

¢, Se siente comodo y satisfecho al utilizar el sistema de tramite
documentario?

¢, El uso del sistema ha mejorado su rutina laboral relacionada con
el tramite documentario?

¢ Esta conforme con el desempefio general del sistema de tramite
documentario?

¢ Esta dispuesto a seguir utilizando el sistema o recomendarlo a
otras instituciones?

16

17

18

19

20

Muchas gracias por su valioso tiempo
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ANEXO 3

AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE IRAZOLA

PROVINCIA DE PADRE ABAD REGION UCAYALI

GERENCIA MUNICIPIAL

““Ano de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

Villa San Alejandro, 25 de marzo del 2025.
CARTA N° 032-2025 -MDI-ALC-GM/ MMDT

SENORITA:

ADELINA DURAN RUIZ
DNI: 48119062
Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION.
REFERENCIA : CARTA S/N del 24/03/2025.

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo como representante
de la Entidad, y en cumplimiento a su solicitud comunicarle la autorizacion para
realizar el desarrollo del trabajo de investigacion denominado: “ANALISIS DE
DESEMPENO DEL SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE IRAZOLA, UCAYALI 2025".

Sin otro en particular, me suscribo ante usted, no sin antes expresarle muestras

de mi especial consideracién y estima personal.

Atentamente,
MUN. *
45 | ,
2%l X
Ing. Manuel 7«.
G EN CIPA
|
|
C.c.:
File personal
Archivo.

VILLA SAN ALEJANDRO KM.111 — ESQ. Jr. SAPOSOA / Jr. PROGRESO
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ANEXO 4
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

86



—
2 =
g2
NC
oz
e
o i

87



