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RESUMEN

La investigacion que se presenta es de tipo béasica, a un nivel descriptivo con un disefio
explicativo y transversal. Busca determinar la relacion existente entre la aplicacion del
software y el mejoramiento de la calidad del tramite documentario en la Municipalidad
distrital de Pacocha de la ciudad de llo, se llevo a cabo en el afio 2018. El estudio es de
caracter censal, con una poblacion de 30 funcionarios, 60 miembros del personal
administrativo y 90 usuarios que han requerido del servicio de tramite documentario. Se
trabajo con una escala para evaluar la aplicacion del software y la calidad en el tramite
documentario. Los instrumentos fueron validados utilizando el coeficiente de confiabilidad
de Kuder-Richardson. La prueba estadistica para establecer la relacion fue el software SPSS

22 y el Chi Cuadrado.

Se ha llegado a establecer que la Municipalidad no se preocupa por mantener una
tecnologia actualizada, que el personal administrativo no se capacita permanente y que el
tramite documentario tiene deficiencias, lo que genera malestar y reclamos por el publico

usuario.

Palabras claves: Tecnologia administrativa, servicios administrativos, tramite

documentario, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The research presented is of a basic type, at a descriptive level with an explanatory and
transversal design. It seeks to determine the relationship between the application of software
and the improvement of quality in the documentary process of the District Municipality of
Pacocha in the city of llo, it was carried out in 2018. The study is of a census nature, with a
population of 30 officials, 60 administrative staff members and 90 users who have requested
the document processing service. We worked with a scale to evaluate the application of the
software and the quality in the documentary process. The instruments were validated using
the Kuder-Richardson reliability coefficient. The statistical test to establish the relationship

was the SPSS 22 software and the Chi Square.

It has been established that the Municipality is not concerned about maintaining an
updated technology, that the administrative staff is not permanently trained and that the
documentary process has deficiencies, which generates discomfort and complaints by the

user public.

Keywords: Administrative technology, administrative services, documentary processing,

quality of service.
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INTRODUCCION

Sefior Presidente y Sefiores miembros del Jurado:

La problemética del trdmite documentario que se presenta en la Municipalidad distrital
de Pacocha, se debe principalmente a la falta de aplicacion de un software, que agilice el
proceso administrativo, y a que el personal administrativo no se capacite adecuadamente; lo

que genera inconvenientes al publico usuario y mella la imagen institucional.

La investigacion se realizé considerando las siguientes etapas: a) La construccion de un
marco conceptual de las variables que permitan tener una referencia para el tratamiento de
cada una de ellas. b) La formulacién de un proceso metodolégico, donde se considera, la
elaboracion y validacion de los instrumentos, las unidades de estudio y la elaboracion de un
disefio de presentacion de los resultados dirigido a posibilitar la verificacion de las hipotesis

en plena concordancia con el disefio de investigacion seleccionado.

Para efectos de la presentacion del estudio se han considerado cinco capitulos:

El capitulo I, presenta todo lo concerniente al problema de investigacion;
El capitulo I1, alude al marco tedrico que respalda a las variables de estudio;
El capitulo 111, hace mencion al método que ha orientado la busqueda de la solucion  al

problema;
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El capitulo 1V, se refiere a la presentacion y analisis de los resultados, el mismo que se
ha estructurado de la siguiente manera. Primero se presenta la informacion recabada sobre
las variables de estudio, luego se presenta la prueba estadistica para, finalmente, hacerlo con
la discusion; y

En el capitulo V, se establecen las conclusiones, recomendaciones y referencias.

Considero que el esfuerzo realizado, permitira poner en relieve la realidad del tramite

documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo.

llo, Febrero de 2019

El Autor



Capitulo I

El Problema de Investigacion

1.1 Descripcion de la realidad problemética

Actualmente en la sociedad del conocimiento y la informatica, la aplicacion de la
tecnologia digital estd permitiendo la disminucion del tiempo para el tramite
documentario efectivo. Asi tenemos que el formulario web, permite realizar el trdmite de
manera remota e instantanea, entrega de informacién sobre dias habiles para solicitar la
documentacion, funcionario con el que se desee realizar el trdmite y su uso permite la
simplificacion de la documentacion fisica relacionada al tramite. En otras instituciones
publicas se dispone de una ventanilla Unica que ofrece atencion personalizada y de

calidad al publico usuario, con lo cual se ha logrado agilizar los tramites documentarios.



El software, aplicado en el servicio administrativo trae realmente ventajas que son
apreciadas por el publico usuario como son, la agilizacion del trdmite documentario y el

seguimiento eficaz a las gestiones documentarias.

En el contexto nacional tenemos entidades publicas dedicadas a la atencién del
publico usuario en las diferentes formas del servicio administrativo y que requieren
actualizar la tecnologia para el mejoramiento del trdmite documentario, anulando el

servicio de las instituciones privadas.

La Municipalidad, como institucion publica, demuestra su calidad administrativa y
la capacidad de gestion del Alcalde a través de la atencion al publico usuario que requiere

de un eficiente servicio administrativo.

El mejoramiento del servicio administrativo, concretamente en el tramite
documentario, se esta evidenciando en las instituciones publicas que invierten en
tecnologia y en capacitacion de su personal. Lo cual permite, un manejo efectivo en el
procesamiento, difusién y transformacion de la informacion; en ventaja notable con
aquellas instituciones que todavia procesan la informacion de forma manual, ocasionando

pérdida de tiempo y de oportunidades en la gestion municipal.

Un ejemplo concreto de aplicacion de tecnologia, capacitacion de personal, eficiencia

en el trdmite documentario y satisfaccion del publico usuario, lo encontramos en la



Municipalidad distrital de Villa el Salvador y que deberia ser continuado por otras
municipalidades, dentro de su pagina web emplean el sistema en linea, donde se
visualizan iconos que orientan los tramites que esté realizando el publico usuario, como
también la disposicion en su TUPA (Texto Unico de Procedimiento Administrativo) para

no cobrar algunos tramites y asi agilizar su procedimiento.

Otro caso de avance en el servicio administrativo lo encontramos en la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, que ha invertido en la adquisicion de tecnologia de
informacion y comunicacion, esta fortaleciendo la capacitacion de su personal y se esta

brindando un servicio de calidad al ciudadano.

La Municipalidad Distrital de Pacocha en la ciudad de llo, que es donde se centra el
presente trabajo de investigacion, cuenta con el SAT, SISGEDO, SISGEM; que es un
sistema aplicado por el estado en todas las municipalidades y que no es totalmente
efectivo debido al procesamiento y demanda de usuarios. Por otro lado tenemos la falta
de capacitacion actualizada del personal administrativo en tecnologia de ultima
generacion, lo que trae como consecuencia que los usuarios deben recurrir a la obtencion
de datos dispersos por toda la institucion, con pérdida de tiempo y de oportunidades que
resultarian valiosas para la gestion municipal, ocasionando problemas e

inconformidad al pablico usuario del distrito.



La aplicacién de la tecnologia en el tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Pacocha, permitira generar un mejoramiento para la satisfaccion del usuario y
elevacion en la calidad de imagen de la Institucion Publica. Para tal efecto, deben sumar
esfuerzos la Municipalidad con la inversion en tecnologia actualizada y el personal

técnico debidamente capacitado.

1.2. Definicion del problema

¢ Qué relacion existe entre la aplicacion del software y el mejoramiento de la calidad
del trdmite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en

el afio 2018?

¢Cuales son las principales caracteristicas que tiene la aplicacion del software en la

Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018?

¢Cuales es el nivel de la calidad del tramite documentario que presenta la

Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general:

Explicar la relacion que existe entre la aplicacion del software y el mejoramiento de la
calidad del trdmite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad

de llo, en el afio 2018.

1.3.2. Objetivos especificos:

o Identificar las principales caracteristicas que tiene la aplicacion del software en la
Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018.

e Establecer el nivel de la calidad del tramite documentario que presenta la
Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018.

e Relacionar la aplicacién del software con el mejoramiento de la calidad del tramite
documentario que presenta la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo,

en el afio 2018.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

El presente trabajo se considera importante porque pretende corregir las deficiencias

y mejorar la calidad del tramite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha

de la ciudad de llo.



La situacion actual de la Municipalidad distrital de Pacocha, en cuanto a tramite
documentario, es semejante a otras entidades publicas, de contexto nacional, dedicadas a
la atencidon al publico usuario en las diferentes formas del servicio administrativo que

requieren actualizar la tecnologia para el mejoramiento del trdmite documentario.

Las deficiencias en el tramite documentario se reflejan en el procesamiento disperso
por todas las oficinas de la Institucién y por la inconformidad del publico usuario

manifestada en pérdida de tiempo y oportunidades.

Por otro lado, existen evidencias de instituciones publicas donde se ha mejorado el
tramite documentario invirtiendo en tecnologia y en capacitacion del personal
responsable del servicio administrativo. Este cambio en el procesamiento de la
informacion estd permitiendo la disminucion del tiempo, para el tramite documentario

efectivo, conllevando a la satisfaccion de los usuarios y a elevar la imagen institucional.

El software aplicado en el procesamiento del trdmite documentario genera
ventajas que benefician al publico usuario y que se reflejen en la agilizacion y

seguimiento eficiente y eficaz de las gestiones documentarias.

Consideramos que con una adecuada aplicacion de la tecnologia y el personal técnico

debidamente capacitado, la Municipalidad distrital de Pacocha seria capaz de conseguir



un mejoramiento en la calidad del tramite documentario para la satisfaccion del pablico

usuario del distrito y la elevacion del prestigio Institucional.

1.5. Variables.

Cuadro Operacionalizacion de Variables



Objetivo General: Explicar la relacion que existe entre la aplicacion del software y el mejoramiento de la calidad del

tramite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de Ilo, en el afio 2018.

Son los programas disefiados

Capacidad de inversion

1,2
para justificar la realizacion de de la Municipalidad.
Vi tareas especificas en la Aplicacion de
Uso de software para 1,2
Aplicacién del || computadora, permitiendo organizar tecnologfa actualizada.
tramite documentario.
software y procesar la informacion para tomar
Software apropiado
mejores decisiones de acuerdo a las 1
para el servicio
necesidades institucionales
Consiste en mejorar los flujos de Capacitacion del
1,2
los documentos y expedientes que Personal.
VD
ingresan y salen de la Optimizar el Servicio Eficiencia en el
Calidad del 1,2,3
Municipalidad, orientando sus en el Tramite Trabajo.
Tramite
esfuerzos a prestar servicios 6ptimos Documentario.
documentario Satisfaccion en el
que satisfagan las necesidades de la 1,2,3,4,5,6

comunidad.

Servicio

Fuente: Elaboracion propia




1.6. Hipdtesis de la investigacion

1.6.1. Hipotesis general:
Considerando que la aplicacion del software puede mejorar la calidad del tramite
documentario es probable que exista una relacién directa y significativa entre la
aplicacion del software y el mejoramiento de la calidad del trdmite documentario en la

Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018.

1.6.2. Hipdtesis especificas

a) Las principales caracteristicas que tiene la aplicacion del software en la
Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018, son:
No existe un software para cada una de las oficinas administrativas, la

tecnologia que se aplica para el tramite documentario no esta actualizada.

b) El nivel de la calidad del trdmite documentario que presenta la Municipalidad
distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018, en un porcentaje

elevado en mayoritariamente bajo.

c) Larelacién es directa entre la aplicacion del software y el mejoramiento de la
calidad del tramite documentario que presenta la Municipalidad distrital de

Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018.



Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1.Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes que consignamos, en el trabajo de investigacion, coadyuvaran a

confirmar la hipétesis que se ha planteado para el problema de estudio.

1. Sehaencontrado la Tesis titulada “MEJORA DEL TIEMPO DE RESPUESTA A
LOS REMITENTES DE DOCUMENTOS MEDIANTE LA APLICACION DE
UN SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO EN UNA FACULTAD”,
ubicadaen la biblioteca de la Universidad Nacional de Ingenieria-Lima, cuyo autor

es Francisco, Franco Huertas (2006).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:
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% Se ha identificado como problema principal la demora en el tramite
administrativo.
«» Es necesario reducir el nimero de horas-hombre en el tramite documentario,

para dedicar mas tiempo en la mesa de partes y asi elevar su rendimiento.

El trabajo se considera importante porque hace referencia al tiempo que las
organizaciones emplean para la tramitacion de documentos de consulta interna o
externa. El presente trabajo pretende demostrar que la aplicacion de un software
permitira el mejoramiento en el registro, seguimiento y control de tramites
documentarios que beneficiaran al publico usuario y mejorara la imagen Institucional de

la Municipalidad de Pacocha.

2. Se haencontrado la tesis titulada “SISTEMA WEB DE CONSULTAS PARA LA
GESTION DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SULLANA - PIURA” ubicada en la biblioteca de la

Universidad César Vallejo, cuyo autor es Carlos Andrés, Medina Sandoval (2007).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

% Las muestras usadas han permitido extraer informacion para establecer la

solucion en la gestion de tramite documentario.
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% Se ha realizado un analisis, disefio e implementacidn de un sistema web
para facilitar la gestion de trdmite documentario en la Municipalidad

Provincial de Sullana-Piura.

El trabajo se considera importante porque se interesa en las consultas y soluciones
durante el proceso de tramite documentario presentados por los usuarios. El presente
trabajo pretende demostrar que la aplicacion de un software permitira el mejoramiento
en el registro, seguimiento y control de trdmites documentarios que beneficiaran al

publico usuario y mejorara la imagen Institucional de la Municipalidad de Pacocha.

3. Se ha encontrado la tesis titulada “SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE
DOCUMENTOS DE ARCHIVO PARA EMPRESAS DE LA CONSTRUCCION
DEL TERRITORIO DE CAMAGUEY”. Ubicada en la biblioteca de la

Universidad de Granada, cuyo autor es Irina, Campillo Torres (2010).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

s Para el proceso de gestion de los documentos se precisa un andlisis de la
informacién documental para lograr la identificacion y reconocimiento de los
documentos en la organizacion.

¢ En el disefio e implementacién del SISGEID 1.0 se considerd las herramientas
fundamentales que aporta la norma I1SO 15489-2:2006, lo que permitié un

diagnostico del estado de la gestion de los documentos en las organizaciones.
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El trabajo se considera importante porque la gestion de los documentos se toma como
un proceso que protege a la organizacion de cualquier situacion de riesgo ya que facilita
el desarrollo, la toma de decisiones y la seguridad economica. El presente trabajo
pretende demostrar que la aplicacién de un software permitira el mejoramiento en el
registro, seguimiento y control de tramites documentarios que beneficiaran al pablico

usuario y mejorara la imagen Institucional de la Municipalidad de Pacocha.

4. Se ha encontrado la tesis titulada “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DOCUMENTAL EN LA UNIVERSIDAD CENTRAL MARTA
ABREU DE LAS VILLAS DE CUBA: FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
INFORMACION Y DE LA EDUCACION”. Ubicada en la  Universidad de
Granada y la Universidad de la Habana, Cuba; cuyo autor es Msc. Odalys Font

Aranda. (2013).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

% Existencia insuficiente de capacitacion en materia archivistica; ausencia de
procedimientos para el trdmite de la documentacion; carencia de una forma de la
entrega de documentacion.

% Existen irregularidades para la eliminacion de los documentos, no se tiene
conocimiento acerca de las normas, reglamentos y leyes relacionadas con la gestion

del trdmite documentario.
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El trabajo se considera importante porque la implementacion de un sistema de gestion
documental regulard el funcionamiento de los archivos y documentos, asi como
concientizar a los directivos y trabajadores sobre una nueva forma y esquema de trabajo.
El presente trabajo pretende demostrar que la aplicacién de un software permitira el
mejoramiento en el registro, seguimiento y control de trdmites documentarios que
beneficiaran al publico usuario y mejorara la imagen Institucional de la Municipalidad

de Pacocha.

5. Se he encontrado la tesis titulada “PROPUESTA DE CALIDAD TOTAL PARA
MEJORAR EL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE LA PROVINCIA DE
CHICLAYO, PERU”, ubicada en la Escuela de Post Grado de la Universidad

Sefor de Sipan, cuyo autor es Onesimo Mego Nufez (2013).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

% Segun la opinion del usuario los servicios més cuestionados son: Organizacion
del espacio fisico y uso del suelo, servicio de promocion y desarrollo econémico
local, servicio de programas sociales, defensa y promocién de derechos.

% En cuanto a la opinion de los trabajadores municipales, calificaron un accionar
administrativo deficiente y liderazgo ineficaz. El servicio deficiente debido a la
infraestructura inadecuada, desactualizada organizacion y funciones, falta de

conocer las necesidades de los usuarios.
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El trabajo se considera importante porque propone un sistema que mejore la gestion
de calidad de atencion al usuario en la Municipalidad provincial de Chiclayo. El presente
trabajo pretende demostrar que la aplicacion de un software permitira el mejoramiento
en el registro, seguimiento y control de tramites documentarios que beneficiaran al

publico usuario y mejorara la imagen Institucional de la Municipalidad de Pacocha.

6. Se ha encontrado la Tesis titulada “SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA - NICARAGUA
(SIGDUNA)”, ubicada en la biblioteca de la Universidad Nacional Agraria —

Nicaragua, cuyo autor es Maria Dolores Rodriguez Ruiz. (2013).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:
% 75% de las personas encuestadas sugieren la necesidad de un sistema de
gestion documental.
% Los Gobiernos regionales autonomos y Gobiernos municipales deben

integrar a la brevedad las oficinas de Acceso a la informacion publica,

conforme a la vigencia de la ley.

El trabajo se considera importante porque propone la gestion de documentos de
archivos y de esta manera contribuir a crear las bases para el cumplimiento de la ley de
acceso a la informacion publica. El presente trabajo pretende demostrar que la aplicacion

de un software permitird el mejoramiento en el registro, seguimiento y control de
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tramites documentarios que beneficiaran al publico usuario y mejorard la imagen

Institucional de la Municipalidad de Pacocha.

7. Se ha encontrado la Tesis titulada “SISTEMA INFORMATICO WEB DE
TRAMITE DOCUMENTARIO PARA LA UGEL DE ZARUMILLA - TUMBES
UTILIZANDO LOS FRAMEWORKS ANGULARIJS Y SPRING MVC”,
ubicada en la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyos autores son: Calmet

Izquierdo, Jean franco Paolo. (2014).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

% En la UGEL de Zarumilla manejan gran cantidad de documentacion, los cuales se
procesan de manera insuficiente, generando grandes contratiempos
¢+ Es necesario contar con un sistema que permita el 4gil manejo de los documentos y

tramites.

El trabajo se considera importante porque propone un sistema de informacién web,
para la gestion de expedientes en el proceso de tramite documentario de la Unidad de
Gestion Educativa Local, con el propésito de mejorar el control y seguimiento de los
expedientes. El presente trabajo pretende demostrar que la aplicacion de un software
permitira el mejoramiento en el registro, seguimiento y control de tramites
documentarios que beneficiaran al publico usuario y mejorara la imagen Institucional de

la Municipalidad de Pacocha.
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8. Se ha encontrado la Tesis titulada “APLICACION WEB DE TRAMITE
DOCUMENTARIO PARA LA MEJORA Y AGILIZACION DE TRAMITE EN
EL EDIFICIO ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
ALTIPLANO”, ubicada en la biblioteca de la Universidad Nacional del Altiplano,

cuyos autores son Jonatan, Vilca Quisocala, y Romel, Alférez Vilca (2014).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

% Se analizaron los conceptos de analisis, disefio e implementacion de un aplicativo
web para el trdmite documentario, midiendo estadisticamente el mejoramiento que
se observara en conjunto con el grado de aceptacion, el cual funciona en cualquier
dispositivo con uso de datos.

.

% Lo propuesto mejora la accesibilidad a la informacién y el seguimiento de los

documentos en el Edificio Administrativo de la Universidad.

El trabajo se considera importante porque muestra el mejoramiento en la accesibilidad
de informacion en los tramites documentarios, permitiendo de esta forma un acceso
eficaz y eficiente a los usuarios y el seguimiento de los trdmites documentarios
realizados. El presente trabajo pretende demostrar que la aplicacion de un software
permitira el mejoramiento en el registro, seguimiento y control de tramites
documentarios que beneficiaran al pablico usuario y mejorara la imagen Institucional de

la Municipalidad de Pacocha.
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9. Se ha encontrado la Tesis titulada “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
WEB DE TRAMITE DOCUMENTARIO PARA LA RED DE SALUD
PACIFICO SUR DE LA CIUDAD DE CHIMBOTE”, ubicada en la biblioteca de

la Universidad Nacional del Santa, cuyo autor es Jhon Chavez. (2015).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

%+ Se debe implementar el sistema web, a través de ello se logrard grandes mejoras,
automatizando los procesos y permitiendo obtener una plataforma de informacién
necesaria para la toma de decisiones, obteniendo ventajas competitivas.

% La Red de Salud Pacifico Sur necesita implementar un sistema de informacion,
debido a la gran cantidad de informacion que maneja, de esta forma generar un

proceso optimo.

El trabajo se considera importante porque propone incluir un sistema web de tramite
documentario en la Institucién Red de Salud Pacifico Sur, para automatizar el tramite
documentario y hacerlo mas eficiente. El presente trabajo pretende demostrar que la
aplicacién de un software permitird el mejoramiento en el registro, seguimiento y control
de tramites documentarios que beneficiaran al publico usuario y mejorara la imagen

Institucional de la Municipalidad de Pacocha.
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10.Se ha encontrado la tesis titulada “RELACION ENTRE LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DOCUMENTARIO Y LA GESTION
DOCUMENTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEL RIMAC>,
ubicada en la biblioteca de la Universidad Central San Ignacio de Loyola, cuyos

autores son Johnny Obregdn & Jewer Vilchez. (2017).

El trabajo presenta las siguientes conclusiones:

% Se pretende Investigar el grado de efectividad del sistema de trdmite documentario
de la Municipalidad; para ello se debe analizar cudl es el problema que provoca el
retraso en el accionar de la gestion documentaria.

% Segln la encuesta de la Gestion Documentaria en la Municipalidad distrital del
Rimac se obtuvieron los siguientes resultados: Un 45% del total de usuario
concluyeron que estan satisfechos con la gestion documentaria, un 39 por ciento
asume que estan medianamente satisfechos con la gestién documentaria y solamente
un 16% afirman que estan insatisfechos, lo que muestra que la gran mayoria califica

positivamente la gestion.

El trabajo se considera importante porque se propone conocer la factibilidad de
implementar un sistema de gestion documental en la Institucion Municipal del Rimac a
partir de una investigacion en informacion comprobatoria por parte de los usuarios que
realizan a diario sus tramites documentarios. El presente trabajo pretende demostrar que

la aplicacion de un software permitira el mejoramiento en el registro, seguimiento y
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control de tramites documentarios que beneficiaran al pablico usuario y mejorara la

imagen Institucional de la Municipalidad de Pacocha.

2.2.Bases tedricas

2.2.1. El dominio de la tecnologia e informatica:

La aplicacion de la tecnologia en el tramite documentario ha permitido un trabajo
mas eficiente y con ahorro de tiempo para el personal encargado, mayores beneficios en
el publico usuario y un mejoramiento real de la imagen de la institucion que brinda de

esta manera el servicio.

Actualmente las instituciones publicas y privadas a nivel mundial, gestionan a diario
cantidad de documentos y para que sea el trabajo mas eficiente y rentable, cada vez cobra
mayor importancia el uso de la tecnologia; cuyas caracteristicas expondremos a

continuacion.

A. Normativa I1SO:

Secuencialmente se han venido desarrollando las normas AS 4390,1SO
15489:2001,AS 5044,1SO 23081-1 y la ISO 23081-2; dando como resultado el ISO
15489 con dos ventajas importantes para la gestion documental: el establecimiento
sistematico de gestion y la identificacion del sistema de gestion documental, utilizado

para la toma de decisiones y rendicién de cuentas. En esta norma, ademas se encuentran
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factores para la gestion documental con inclinacion para la creacion, gestion documental

y mantenimiento de los documentos electrénicos.

En la norma ISO 15499-1, se argumenta los factores pertinentes durante la
administracion, disefio y creacion para implementar el sistema de gestion documentaria,
sus particularidades, procedimientos a seguir y su destruccion, considerando condiciones

de veracidad, totalidad de autenticidad y uso de los documentos.

La norma 1SO 15489-2, por su parte, sustenta los factores y mecanismos de la
gestion documentaria, incluyendo los documentos electronicos y sosteniendo la
identificacion, captura, clasificacion evaluacion y seguridad de los documentos dentro

de la institucion.

Asimismo, la norma ISO 30400:2011, establece las definiciones, fines y principios
utilizables en la gestion documentaria y la ISO 30301:2011, fija los requerimientos que
desee tener un sistema de gestion documentaria con el fin de apoyar a la institucion en el
logro de su mision, estrategia y objetivos.

El software que proponemos en el presente trabajo, para mejorar el tramite
documentario en la Municipalidad distrital de pacocha, estard basado en la norma 1SO
30301-2011, para que una vez sea implementado y demostrado en el campo de accion,
se pueda solicitar su revision para la certificacion ISO y sea elevado el nivel institucional

de la Municipalidad.
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B. Programa:

Bisquerra (2002) define, el programa dirigido especificamente a la obtencion de
objetivos esenciales, esta constituido por un conjunto sistematizado de metodologia y
que considera recursos humanos, fisicos y financieros para el logro de las metas
propuestas. De esta manera el programa se concibe como la accion encaminada a la

obtencion de objetivos para satisfacer algunas necesidades (p.18).

Los autores Koontz, Weihrich y Cannice (2012) indican que el programa se
comprende como: “complejos de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones
de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para realizar
un curso de accion determinado” (p. 113).

Por otro lado, los autores Fernandez y Schejtman (2012) refirieron que programa “remite
a una construccién técnica, con mayor o menor capacidad de expresar la complejidad

del problema” (p. 14).

Huisa (2013) refiere “son los planes mismos, pero en los cuales no sélo se fijan los
objetivos y la secuencia de operaciones, sino que, principalmente, se hace referencia al

tiempo requerido para realizar cada una de sus partes” (p. 116).

De acuerdo a las referencias, los programas establecidos para mejorar la calidad del
tramite documentario comprenden los recursos suficientes que permiten agilizar los

procesos alcanzando una satisfactoria atencion a los usuarios.
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C. Procedimientos:

Koontz, Weihrich y Cannice (2012) indican, se comprende como la panificacion
metodologica para realizar actividades de manera ordenada con la finalidad de cumplir

con las tareas, considerando esfuerzo, economia y tiempo (p.112).

Para Biegler (1980) “los procedimientos representan la empresa en forma ordenada
de proceder a realizar los trabajos administrativos para su mejor funcion en cuanto a las

actividades dentro de la organizacion” (p. 54).

Para Stair y Reynolds (2010) “los procedimientos constituyen las estrategias,
politicas, métodos y reglas para utilizar los sistemas de informacion basados en
computadora lo cual incluye la operacion, mantenimiento y seguridad de la

computadora” (p.15)

Huisa (2013) refiere lo siguiente respecto a los procedimientos: “son planes que
establecen un método obligatorio para manejar actividades futuras. Son guias para la
accion, mas que para el pensamiento, y describen la manera exacta en que deben
realizarse ciertas actividades. Son secuencias cronoldgicas de acciones requeridas” (p.

116).
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Los aportes citados, nos permiten comprender que los procedimientos, son las
acciones gue realizan las personas involucradas en el tramite administrativo para que el

resultado sea Optimo para la institucion y para los usuarios.

El programa de automatizacion de los procedimientos de tramite documentario,
presenta peculiaridades, componentes y rasgos importantes, que para su implementacion,
en la Municipalidad distrital de Pacocha, se debera observar seriamente para alcanzar los
resultados esperados en beneficio de la institucion y de los usuarios. De la bastedad de
considerandos podemos nombrar como ejemplo: la intercomunicacién del personal por
medio del software institucional que ingresa desde mesa de partes, la captacion al
personal sobre el sistema de trdmite documentario, la disminucién del tiempo en el
tramite de un documento ya que se eliminan las tareas repetitivas, olvidos y traspapeleos,
el aumento de la productividad en la gestion documental, el aumento de la efectividad en
los procesos administrativos, continuamente; y otros mas que se tendra en cuenta cuando

se aplique e implemente el software.

La tecnologia aplicada al proceso de tramite documentario, segin la concepcion de
Koontz, weihrich y Cannice (2012-pg42) y de acuerdo a lo que llevamos de avanzado, la
podemos definir como la gestion de informacion, mediante el uso de equipos
tecnoldgicos, aplicados por personal capacitado, para realizar sin contratiempos y con
eficacia todo el proceso de trdmite documentario, que como ya ha quedado establecido

genera beneficios para la institucion y para el pablico usuario.



25

En este mismo sentido, para el mejoramiento del tramite administrativo, la
Municipalidad distrital de Pacocha tendra que actualizar la tecnologia de la informaciéon
y capacitar adecuadamente a su personal, y del mismo modo dar a conocer al publico
usuario de los adelantos que se estdn empleando para una mejor atencién, como la
incorporacion de tecnologias de cOomputo, hardware, software, comunicacion;
procesamiento de datos y otros medios para transformar los datos que conlleva a todo el
proceso de tramite documentario en una informacion util tal y como hace su referencia

Evans y Linsay (2008-pg.62).

En atencién a lo anterior, podriamos aseverar que, si la Municipalidad distrital de
Pacocha aplica la tecnologia con los requisitos técnicos basicos para soporte del software,

entonces se alcanzaria caracteristicas en el sistema de tramite documentario, tales como:

a) Permitiria la creacion, modificacion y eliminacion de expedientes.

b) Permitiria las consultas de los expedientes en tiempo real.

c) Permitiria las consultas de los movimientos que se generan durante la tramitacion
de los expedientes.

d) Contaria con las facilidades de busqueda.

2.2.2. Calidad del servicio

Es cierto que el proceso de globalizacion mundial ha traido un gran avance en las

comunicaciones y asi estd demostrado con todos los medios masivos de comunicacién social,
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sin embargo, el avance cientifico y tecnolégico no ha llegado a todas las instituciones publicas
y privadas del Peru, que se encuentra en proceso de desarrollo esto lo hemos podido comprobar
en la Municipalidad distrital de Pacocha, en cuanto a las herramientas tecnoldgicas que utiliza

para el servicio administrativo al pablico.

2.2.3. Calidad en el tramite documentario

El tramite documentario, que por lo general se atiende en las instituciones publicas,

consiste en resolver solicitudes del publico usuario de manera adecuada.

El personal que realiza el trdmite documentario presta un gran servicio en las organizaciones,
ya que planifican y controlan el flujo de documentos y mantienen un informe actualizado; es
por ello, que tienen que mantenerse capacitados para aplicar adecuadamente las innovaciones

tecnoldgicas.

En el trdmite documentario participan las personas que solicitan un servicio en mesa de
partes, gerencia a la cual se dirige el tramite, el objeto que un remitente presenta fisica o
virtualmente, tiempo de proceso de tramite, sistema automatizado, registro, codigo abierto y
calidad. Todo este proceso debidamente articulado y manejado con responsabilidad por todos
los participantes, funcionarios de la Municipalidad, personal administrativo y publico usuario,
dan un significado positivo a lo que realmente debe ser una buena gestion de tramite
documentario como lo recomienda, la organizacién de las Naciones Unidas para la educacién,

la ciencia y cultura (UNESCO).
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2.3.Marco conceptual

Aplicacion del software, son los programas disefiados para justificar la realizacion de
tareas especificas en la computadora, permitiendo organizar y procesar la informacion

para tomar mejores decisiones de acuerdo a las necesidades institucionales.

Calidad en el tramite documentario, consiste en mejorar los flujos de los documentos
y expedientes que ingresan y salen de la Municipalidad, orientando sus esfuerzos a prestar

servicios optimos que satisfagan las necesidades de la comunidad.

Capacidad de inversién de la Municipalidad, se refiere al &mbito monetario que
dispone la Municipalidad de la localidad para poder invertir en proyectos, adquisiciones

nuevas, o implementacion y mejoras de la tecnologia existente.

Aplicacion de la tecnologia actualizada, se denomina asi al conjunto de conocimientos
técnicos debidamente ordenados que permiten disefiar bienes y servicios, generando la

mejor adaptacion al medio y asi también satisfacer la necesidad de las personas.

Software apropiado para el servicio, consiste en la aplicacion de un software segun la
funcionalidad, para un determinado servicio, centrandose en facilitar las tareas a los

usuarios, de tal forma que se pueda obtener una mejor gestion.
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Capacitacion de personal, son las acciones formativas que se llevan a cabo dentro de
una institucion y que se orientan a la ampliacién de los conocimientos, habilidades,

aptitudes y conductas de sus trabajadores.

Eficiencia en el trabajo, son los conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas para
poder realizar las tareas sin ninguna complicacion y de esta forma poder alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Satisfaccion en el usuario, estd referida al nivel de conformidad que sienten los
clientes cuando realizan un tramite o solicitan un servicio; ya que en tanto se dé una

mayor satisfaccion, existira mayor posibilidad de conformidad y aceptacion.



Capitulo 111

El Método
3.1. Tipo de investigacion.
Es una investigacion de tipo basica
3.2.Disefio de investigacion.
Se aplicara un disefio descriptivo explicativo y transversal
3.3.Poblacién y muestra.
Actualmente se encuentra constituida por 30 funcionarios, 60 miembros del personal
administrativo y por 90 usuarios que ha requerido del servicio de tramite documentario en el

tiempo social de Setiembre a Octubre de 2018. Para la muestra se tomara en cuenta la totalidad

de la poblacién.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Se utilizard la técnica de la encuesta para identificar y luego explicar las
caracteristicas de la aplicacion del software y el mejoramiento de la calidad del tramite
documentario que se presentan en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de

llo, en el afio 2018.

3.4.2. Instrumentos

Se aplicara un cuestionario a los funcionarios, personal administrativo y publico

usuario.

3.4.3. Descripcion del instrumento

Es una escala de 16 items, dirigida a los funcionarios, personal administrativo y
publico usuario, para recoger informacidn que permita establecer las caracteristicas de la
aplicacion del software y el mejoramiento de la calidad del trdmite documentario en la
Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de Ilo. Para la elaboracion de la escala

se ha tomado en cuenta los indicadores identificados.



Variable aplicacion del software

Indicadores N° de items N° Puntaje

Capacidad de
inversion de la 2 1-2 6
Municipalidad
Uso dg tecnologia 2 3.4 5
actualizada
Software apropiado

- 1 5 3
para el servicio

5 5 15

Fuente: Escala para evaluar la aplicacién del software (Elaboracion propia)

Estimado Sefior (a)
A continuacién, se le alcanza 5 enunciados sobre aplicacion del software en la
Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de Ilo. Luego de leerlos
detenidamente, sefiale si esta de acuerdo, a veces 0 no esta de acuerdo con cada uno

de ellos, marcando una (x) en la columna correspondiente
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NO

Enunciado

Valoracion

Si

A veces

No

Capacidad de Inversion de la Municipalidad

¢La municipalidad invierte en
tecnologia para mejorar el servicio

administrativo?

¢Latecnologia que se usaen la
Municipalidad asegura una buena

prestacion de servicios?

Aplicacion de Tecnologia Actualizada

¢Latecnologia para prestacion de
servicios en la Municipalidad esta

actualizada?

¢Piensa que las computadoras de

Municipalidad son faciles de usar?

Software apropiado para

el servicio

¢Considera que los software
establecidos para el servicio al publico en

la Municipalidad, son féciles de aplicar?
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Cuadro de variable calidad en el tramite documentario

N° de
Indicadores ) N° Puntaje
Items
Capacitacion del personal 2 1-2 6
Eficiencia en el trabajo 3 3-5 9
Satisfaccion en el usuario 6 6-11 18
11 11 33

Fuente: Escala para evaluar la calidad en el trdmite documentario (Elaboracién propia)

Estimado Sefior (a)
A continuacion, se le alcanza 11 enunciados sobre la calidad en el tramite
documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo. Luego de

leerlos detenidamente marque con una (x) en la columna correspondiente.



NO

Enunciado

Valoracién

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi
Nunca

Nunca

Capacitacion del personal

¢Asiste a cursos de
capacitacion para mejorar
su habilidad en el uso de
las Tics?

¢Lee manuales para
iniciar o mejorar el uso

de algun software o
equipo de computacién?

Eficiencia en el trabajo

¢ Visita paginas web con el
fin de aprender a usar algun
software especifico?

¢Considera que el software
que utiliza para la atencion
al publico es 6ptimo

¢Ayuda a sus comparieros
de trabajo a aprender el uso
de software para atencion al
publico?

Satisfaccion en el Usuario

Con la tecnologia que
usted usa, la atencion al
publico:

Ha mejorado ()
Sigue igual ()
Ha empeorado ()

34
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documentario

c) Se brinde seguridad a los
documentos presentados

d) Respuestas firmes a los
reclamos

e)Todas las anteriores

Valoracion
Ne Enunciado S Casi A | Casi \
\empre siempre | veces | Nunca unca
; Qué tipo de reclamos son mas frecuentes
en el pablico usuario?
a) Calidad de atencion
b) Demora en el tramite
documentario
7 c) Extravio de documentos
d) Respuestas vagas e
imprecisas
¢Ha recibido elogios por el tramite
8 documentario que usted realiza?
¢Esta satisfecho con el servicio de tramite
9 documentario que se brinda en la
Municipalidad distrital de Pacocha?
Precise en que area debe mejorarse el
< trdmite documentario:
o a) Mesa de partes
2 b) Secretaria General
S g)Administraci
g on
= 10 d)Economa
» e) Tesoreria
f) Logistica
2
S ¢ Qué recomendaciones daria usted para
3 que se mejore el tramite documentario en
la Municipalidad distrital de Pacocha?
a) Calidad de atencion
1 b) Agilizacion en el tramite




3.4.4. Estrategia de recoleccion de datos

Validacion de instrumentos

Para validar el trabajo se considerara la formula de Kuder — Richardson

R=k @-m((k-m)

k-1 ks2

Donde:

R = Coeficiente de confiabilidad

K = Puntaje maximo de la prueba

M = Media

S = Descripcion estandar de las puntuaciones del test

3.5.Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Pautas para la utilizacion de los datos.

a) Codificacion y manejo de datos
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El informe ha copiado se procedera a codificar y utilizar el software Excel, para elaborar

las tablas estadisticas de referenciay los graficos necesarios.
b) Agrupamiento de datos

Los datos de las variables de estudio se agrupan teniendo en cuenta una escala que

considera las siguientes categorias:

Matriz de categoria y valores de nivel de la aplicacion del software

Categoria Valores
Si 1
A veces 2
No 3

Fuente: Escala de valores (Elaboracion propia).

Matriz de categoria y valores del nivel de instrumentos de investigacion

Escala con valores

Instrumentos Categoria
absolutos
Escala para medir el Alta
El nivel de aplicacion Medio
Del software Baja

Fuente: Escala de categorias para medir el nivel de aplicacion del software
(Elaboracion Propia).
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Matriz de categorias y valores de la calidad en el tramite documentario

Categoria Escala con valores
Siempre 1
Casi siempre 2
A veces 3
Casi nunca 4
Nunca 5

Fuente: Matriz de categoria y valores (elaboracién propia)

Matriz de categorias y valores de instrumentos de investigacion

Instrumentos Categoria absolutos Escala con valores
Escala para medir la Siempre 90-100
Calidad en el tramite Casi siempre 80-89
documentario A veces 70-79
Casi Nunca 50-69

Nunca Menos de 50 puntos

Fuente: Escala de Valores Absolutos para medir la calidad en el trdmite documentario (Elaboracién Propia)

c) Presentacion de los datos
La presentacion de los datos se hara en cuadros y tablas estadisticas y su
representacion graficada. Para la significacion de los resultados se utilizara la prueba de

chi cuadrado.

d) Prueba de Hipdtesis

Se empleara el test chi cuadrado.



Capitulo IV

Presentacion y Anélisis de los Resultados

4.1.Presentacion de resultados por variables

4.1.1. Descripcion del trabajo de campo

Luego de aprobado el proyecto, se realizaron las siguientes acciones:

4.1.1.1. Acciones de coordinacion

Se coordin6 en forma personal con el sefior Eduardo Cabellero Arias, Alcalde de la
Municipalidad distrital de Pacocha, para la recopilacion de la informacién requerida, al

enterarse del proyecto, brindé su amplio apoyo.

Posteriormente se coordiné con los funcionarios y personal administrativo de la
Municipalidad, comprometiéndose a responder el instrumento preparado y validado con

la prueba de 10 a 1, lo que permitid la socializacién y correccion del cuestionario.
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4.1.1.2. Acciones de aplicacion

La aplicacion de los cuestionarios a os funcionarios personal administrativo y publico
usuario de la Municipalidad distrital de Pacocha se llevo a cabo en los meses de
Septiembre — Octubre, luego se procedio a su tabulacion.

La principal limitacion que se presentd, fue la poca disponibilidad de tiempo de los

encuestados.

Esperemos que a partir de los resultados se puedan realizar otros estudios de mayor
profundidad dada la importancia de la relacion entre la aplicacion del software y el
mejoramiento de la calidad en el tramite documentario. A continuacion se presenta la

informacidn presentada:

Disefio de presentacion de los resultados

La informacion se presenta en el siguiente orden:

¢ Informacidn sobre las principales caracteristicas que tiene la aplicacion del
software para el mejoramiento de la calidad del trdmite documentario en la
Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018.

¢+ Informacidn sobre el nivel de calidad en el tramite documentario que presenta
la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de Ilo, en el afio 2018.

+« Informacion sobre la relacion de la aplicacion del software y el mejoramiento
de la calidad del tramite documentario que se presenta en la Municipalidad

distrital de Pacocha de la ciudad de llo, en el afio 2018.
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TABLA 01.
¢La Municipalidad invierte en tecnologia para mejorar el servicio administrativo?

[ f %
Si 11 37,00
A veces 15 50,00
No 04 13,00
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la Municipalidad Distrital de Pacocha.

GRAFICA 01
¢La Municipalidad invierte en tecnologia para mejorar el servicio administrativo?

o1 A veces MNeo

Fuente: Tabla 01.
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COMENTARIO:

En la tabla 01, se presenta la informacion sobre la inversion en tecnologia que hace la
Municipalidad distrital de Pacocha para mejorar el servicio administrativo. Se puede apreciar,
que el 37,00% de funcionarios consideran que si, el 50,00% responden que a veces y un 13,00%

dicen gque no.

Por la informacidn presentada se puede sefialar que la mayoria de funcionarios consideran
que la Municipalidad distrital de Pacocha no tiene una preocupacion permanente para invertir

en tecnologia que contribuya con el mejoramiento del servicio administrativo.
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TABLA 02.

¢La tecnologia que se usa en la Municipalidad asegura una buena prestacién de servicios?

i f %
Si 12 40,00
A veces 18 60,00
No 00 0,00
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la Municipalidad distrital de Pacocha

GRAFICA 02

¢Latecnologia que se usa en la Municipalidad asegura una buena prestacion de servicios?

51 Lyeces No

Fuente: Tabla 02.
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COMENTARIO:

En latabla 02, se presenta la informacion sobre si la tecnologia que se usa en la Municipalidad
distrital de Pacocha asegura una buena prestacion de servicios. Se puede apreciar que el 40,00%
de funcionarios consideran que si, el 60,00% responden que a veces y nadie ha respondido que

no.

Por la informacidn presentada se puede sefialar que la mayoria de funcionarios consideran
que la tecnologia que se usa en la Municipalidad distrital de Pacocha no siempre asegura una

buena prestacion de servicios.



TABLA 03.

¢La tecnologia para prestacion de servicios en la Municipalidad estéa actualizada?

i f %
Si 10 33,00
A veces 05 17,00
No 15 50,00
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 03
¢Latecnologia para prestacion de servicios en la Municipalidad esta actualizada?

51 A veces No

Fuente: Tabla 03.
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COMENTARIO:
En la tabla 03, se presenta la informacidon sobre si la tecnologia para la prestacion de servicios
en la Municipalidad distrital de Pacocha esta actualizada. Se puede apreciar que el 33,00% de

funcionarios consideran que si, el 17,00% responden que a veces y un 50,00% dicen que no.

Por la informacion presentada se puede sefialar que una gran mayoria de funcionarios
consideran que la tecnologia para la prestacion de servicios en la Municipalidad distrital de

Pacocha no esta actualizada.



TABLA 04.
¢Piensa que las computadoras de la Municipalidad son faciles de usar?
[ f %

Siempre 15 25,00
Casi siempre 15 25,00

A veces 13 22,00
Casi nunca 16 26,00
Nunca 01 2,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 04
¢Piensa que las computadoras de la Municipalidad son faciles de usar?

26, 00
25,00 25,00

Slempre Casi Aweces Casimnca Nunca
siempre

Fuente: Tabla 04.

47



48

COMENTARIO:

En la tabla 04, se presenta la informacion sobre si las computadoras de la Municipalidad
distrital de Pacocha son faciles de usar. Se puede apreciar que el 25,00% del personal
administrativo consideran que siempre, el 25,00% casi siempre, el 22,00% a veces, el 27,00%

casi nunca y el 2,00% responden que nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que para la mayoria del personal
administrativo las computadoras de la Municipalidad distrital de Pacocha no siempre son faciles

de usar.



TABLA 05.
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¢ Considera que los software establecidos para el servicio al publico en la Municipalidad, son

faciles de aplicar?

i f %
Siempre 04 7,00
Casi siempre 19 31,00
A veces 28 47,00
Casi nunca 07 12,00
Nunca 02 3,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 05

¢Considera que los software establecidos para el servicio al publico en la Municipalidad, son

faciles de aplicar?

Siempre

Cast
siempre

A veces Castmmca  Munca

.Fuente: Tabla 05.
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COMENTARIO:

En la tabla 05, se presenta la informacion sobre si los softwares establecidos para el servicio
al pablico en la Municipalidad distrital de Pacocha son faciles de aplicar. Se puede apreciar que
el 7,00% del personal administrativo consideran que siempre, el 32,00% casi siempre, el 47,00%

a veces, el 12,00% casi nunca y el 3,00% responden que nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que para la mayoria del personal
administrativo el software establecido para el servicio al pablico en la Municipalidad distrital

de Pacocha no siempre son faciles de aplicar.



TABLA 06.

¢Asiste a cursos de capacitacion para mejorar su habilidad en el uso de las tics?

[ f %
Siempre 00 0,00
Casi siempre 11 18,00
Aveces 21 35,00
Casi nunca 21 35,00
Nunca 07 12,00
Total 60 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 06

¢Asiste a cursos de capacitacion para mejorar su habilidad en el uso de las tics?

35, 00 35, 00

Siempre  Casi siempre Avweces Cast nunca Munca

Fuente: Tabla 06.
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COMENTARIO:

En la tabla 06, se presenta la informacion sobre la asistencia a cursos de capacitacion para
mejorar la habilidad en el uso de las Tics. Se puede apreciar que nadie ha contestado que siempre
asiste, el 18,00% responde que casi siempre, el 35,00% a veces, el 35,00% casi nunca y el

12,00% dice que nunca.

Por la informacién presentada se puede sefialar que el personal administrativo de la
Municipalidad de Pacocha, no recibe de manera permanente cursos de capacitacion en el uso de
las tics; lo que trae como consecuencia que no estén preparados para el manejo de tecnologia de

punta que tienda a mejorar el tramite administrativo.



TABLA 07.

¢Lee manuales para iniciar o mejorar el uso de algun software o equipo de computacién?

i f %
Siempre 00 0,00
Casi siempre 06 10,00
A veces 27 45,00
Casi nunca 22 37,00
Nunca 05 8,00
Total 60 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 07

¢Lee manuales para iniciar o mejorar el uso de algun software o equipo de computacién?

Siempre  Casi siempre A veces Cast nunca Munca

Fuente: Tabla 07.
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COMENTARIO:

En la tabla 07, se presenta la informacion sobre la lectura de manuales para iniciar o0 mejorar
el uso de algun software 0 equipo de computacion por parte del personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pacocha. Se puede apreciar que nadie ha respondido que siempre, el

10,00% casi siempre, el 45,00% a veces, el 37,00% casi nunca, y el 8,00% que nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que la gran mayoria del personal
administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha no muestra una real preocupacion por

capacitarse en la aplicacién de la tecnologia para brindar un mejor servicio al publico.



TABLA 08.

¢ Visita péaginas web con el fin de aprender a usar algun software especifico?

i f %
Siempre 00 0,00
Casi siempre 08 13,00
A veces 18 30,00
Casi nunca 19 32,00
Nunca 15 25,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 08

¢ Visita paginas web con el fin de aprender a usar algln software especifico?

20,00

0.0

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca MNuneca

Fuente: Tabla 08.
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COMENTARIO:

En la tabla 08, se presenta la informacion sobre si es que el personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pacocha visitan paginas web con el fin de aprender a usar algln
software especifico. Se puede apreciar que nadie ha contestado que siempre, el 13,00% responde

que casi siempre, el 30,00% que a veces, el 32,00% casi nunca y el 25,00% dice que nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que la gran mayoria del personal
administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha no se interesa por aprender algun
software especifico que les permita agilizar el trdmite documentario y responder eficazmente a

las demandas del publico usuario.



TABLA 09.

¢Considera que el software que utiliza para la atencion al publico es 6ptimo?

i f %
Siempre 00 0,00
Casi siempre 19 32,00
A veces 22 37,00
Casi nunca 17 28,00
Nunca 02 3,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 09
¢Considera que el software que utiliza para la atencion al publico es 6ptimo?

Siempre Casi siempre & veces Casi nunca Munca

Fuente: Tabla 09.
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COMENTARIO:

En la tabla 09, se presenta la informacion sobre si es que el personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pacocha consideran que el software que utilizan para la atencion al
publico es éptimo, se puede apreciar que nadie ha respondido que siempre, el 32,00% ha
respondido que casi siempre, el 37,00% que a veces, el 28,00% casi nunca y el 3,00% dice que

nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que la gran mayoria del personal
administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha no confian que con el software que

utilizan se pueda brindar una éptima atencién al publico.



TABLA 10.
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¢Ayuda a sus comparieros de trabajo a aprender el uso de software para atencion al pablico?

[ f %
Siempre 03 5,00
Casi siempre 17 28,00
A veces 24 40,00
Casi nunca 16 27,00
Nunca 00 0,00
Total 60 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 10

¢Ayuda a sus comparieros de trabajo a aprender el uso de software para atencion al pablico?

40, 00

20,00

Siempre

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Tabla 10.
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COMENTARIO:

En la tabla 10, se presenta la informacion sobre si es que el personal administrativo ayuda a
sus compafieros de trabajo a aprender el uso de software para la atencién al publico. Se puede
apreciar que el 5,00% ha respondido que siempre, el 28,00% casi siempre, el 40,00% que a

veces, el 27,00% que casi nunca y nadie ha dicho que nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que no existe un sentido definido, de

compafierismo que le permita una mejor atencién al publico.
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TABLA 11.

Con la tecnologia que usted usa, la atencion al publico:

[ f %
Ha mejorado 04 7,00
Sigue igual 27 45,00
Ha empeorado 29 48,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 11

Con la tecnologia que usted usa, la atencion al publico:

50,0

30,0

20,0

10,0

0,0

Ha mejorado S1gue 1gual Ha empecrado

Fuente: Tabla 11.
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COMENTARIO:

En la tabla 11, se presenta la informacién sobre si con la tecnologia que usa el personal
administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha, la atencion al publico ha mejorado,
sigue igual o ha empeorado. Se puede apreciar que el 7,00% responde que ha mejorado, el

45,00% que sigue igual y el 48,00% contesta que ha empeorado.

Por la informacion presentada se puede sefialar que la gran mayoria del personal
administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha considera que con la tecnologia que
usan para la atencién al pablico no se ha mejorado el servicio e incluso un porcentaje mayoritario

indica que ha empeorado.



TABLA 12.

¢ Qué tipo de reclamos son més frecuentes en el publico usuario?

I f %
Calidad de atencion 15 25,00
Demora en el tramite documentario 26 43,00
Extravio de documentos 12 20,00
Respuestas vagas e imprecisas 07 12,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 12

¢ Qué tipo de reclamos son més frecuentes en el publico usuario?

Calidad de Demoraenel Extravic de Eespuestas
Atencidn tranute documentos vagas e
documentario imprecisas

Fuente: Tabla 12.
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COMENTARIO:

En la tabla 12, se presenta la informacion sobre qué tipo de reclamos son mas frecuentes en
el publico usuario. Se puede apreciar que el 25,00% del personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pacocha consideran que es la calidad de atencidn, el43, 00% responde
que es la demora en el tramite documentario, el 20,00% contesta que es el extravio de

documentos y el 12,00% dice que son las respuestas vagas e imprecisas.

Por la informacién presentada se puede sefialar que el personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pacocha reconoce que existen diferentes tipos de reclamos por el

publico usuario; siendo la demora en el tramite documentario el de mayor frecuencia.



TABLA 13.

¢Ha recibido elogios por el tramite documentario que usted realiza?

[ f %
Siempre 04 7,00
Casi siempre 17 28,00
A veces 34 57,00
Casi nunca 05 8,00
Nunca 00 0,00
Total 60 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha.

GRAFICA 13
¢Ha recibido elogios por el trdmite documentario que usted realiza?

Siempre Casi siempre A veces Casi nunddunca

Fuente: Tabla 13.
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COMENTARIO:

En la tabla 13 se presenta la informacion sobre si es que el personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pacocha han recibido elogios por el trdmite documentario que
realizan. Se puede apreciar que el 7,00% respondieron que siempre, el 28,00% casi siempre, el

57,00% a veces, el 8,00% casi nunca y nadie contesto nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que la gran mayoria del personal
administrativo de la Municipalidad distrital de Pacocha no recibe con frecuencia elogios del

publico usuario por el tramite documentario que realizan.
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TABLA 14.

¢ Esta satisfecho con el servicio de tramite documentario que se brinda en la Municipalidad
distrital de pacocha?

i f %
Siempre 00 0,00
Casi siempre 01 1,00
A veces 31 35,00
Casi nunca 39 43,00
Nunca 19 21,00
Total 90 100,00
Fuente: Cuestionario aplicado al publico usuario.
GRAFICA 14

¢ Esté satisfecho con el servicio de tramite documentario que se brinda en la Municipalidad
distrital de pacocha?

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00

0,00
Siempre Casi siempre A veces Cast Nunca Nunca

Fuente: Tabla 14.
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COMENTARIO:

En la tabla 14, se presenta la informacion sobre si es que el publico usuario esta satisfecho
con el servicio de tramite documentario que se brinda en la Municipalidad de Pacocha. Se puede
apreciar que nadie ha respondido que siempre esta satisfecho, 1,00% ha contestado casi siempre,

el 35,00% a veces, el 43,00% casi nunca y el 21,00% dice que nunca.

Por la informacion presentada se puede sefialar que el pablico usuario de la Municipalidad
de Pacocha en una gran mayoria no se encuentra satisfecho con el servicio de tramite

documentario.



TABLA 15.

Precise en que &rea debe mejorarse el tramite documentario:

i f %
Mesa de partes 03 3,00
Caja 09 10,00
Secretaria general 24 27,00
Oficinas Sub gerenciales 34 38,00
Tesoreria 15 17,00
Logistica 05 5,00
Total 90 100,00
Fuente: Cuestionario aplicado al publico usuario.
GRAFICO 15

Precise en que area debe mejorarse el tramite documentario:

30,0

20,0

10,0

2,0

ELIE}AI03E

Sa[EruAIA0)
s BRI

Fuente: Tabla 15.
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COMENTARIO:

En la tabla 15, se presenta la informacidn sobre en qué area debe mejorarse el tramite
documentario para una mejor atencion al publico usuario en la Municipalidad distrital de
Pacocha. Se puede apreciar que el 3,00% del publico usuario responde que el tramite
documentario debe mejorarse en el area de mesa de partes, el 10,00% en el area de caja, el
27,00% en el area de secretaria general, el 38,00% en el area de oficinas sub gerenciales, el

17,00% en el area de tesoreria y 5,00% dicen que es en el area de logistica.

Para la informacion presentada se puede sefialar que el publico usuario tiene problemas en el
proceso de tramite documentario y precisa que debe mejorarse el servicio en todas las areas,

siendo un porcentaje mayor en oficinas Sub Gerenciales.



TABLA 16.

¢ Qué recomendaciones daria usted para que se mejore el tramite documentario en la
Municipalidad distrital de Pacocha?

i f %
a Calidad de atencion 10 11,00
b Agilizacion en el trdmite documentario 08 9,00
c Se brinde seguridad a los documentos presentados 19 21,00
d Respuestas firmes en los reclamos 26 29,00
e Todas las anteriores 27 30,00
Total 90 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado al publico usuario.

GRAFICA 16.
¢ Qué recomendaciones daria usted para que se mejore el tramite documentario en la
Municipalidad distrital de Pacocha?

Fuente: Tabla 16.
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COMENTARIO:

En latabla 16, se presenta la informacion sobre que recomendaciones daria el publico usuario
para que se mejore el tramite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha. Se puede
apreciar que el 11,00% responde que se debe mejorar la calidad en la atencion, el 9,00% en la
agilizacion del trdmite documentario, el 21,00% contesta que se brinde seguridad a los
documentos presentados, el 29,00% que deben darse respuestas firmes en los reclamos y el

30,00% reclama que deben mejorarse todas las anteriores.

Por la informacidn presentada se puede sefialar que el publico usuario detecta problemas en

todas las instancias y reclama que se mejore todo el proceso de trdmite documentario.
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4.2.Contrastacion de Hipdtesis

Referente a la relacion que se plantea entre la aplicacion del software y el mejoramiento de
la calidad en el trdmite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha de la ciudad de

llo, en el afio 2018, se aplico el software estadistico SPSS 22 y el test Chi Cuadrado.

Se trabaja con las siguientes hipotesis estadisticas:

HO No existe una relacion directa y significativa entre la aplicacion del software y el
mejoramiento de la calidad del tramite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha
de la ciudad de llo, en el afio 2018.

Ha Si existe una relacién directa y significativa entre la aplicacion del software y el
mejoramiento de la calidad del tramite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha

de la ciudad de llo, en el afio 2018.

Aplicando el software y el Chi Cuadrado el resultado fue:

Significacion asintotica: ,0294.

Asi se rechaza la HO y se acepta la Ha, estableciéndose la existencia de una relacion directa

y significativa.
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Contingencia Aplicacion del software * Calidad en el tramite documentario

Calidad en el Tramite
documentario
Cast A Cast Total
s1efnpre veces funca

ERecuento 0 2 1 3

Stempre Frecuencia 3 2.2 5 3.0
esperada

%4 del total 0,0% 6.7% 3.3% 10.0%

Eecuento 3 12 1 16

Aplicacion del software Cast Frecuencia 1.6 11,7 2.7 16,0
siempre esperada

%% del total 10.0% 40.0% 3.3% 53.3%

Eecuento 0 8 3 11

A Frecuencia

veces esperada L1 8.1 1.8 11.0

%% del total 0,0% 26.7% 10.0% 36.7%

Eecuento 3 22 5 30

if;zm 3.0 22.0 5.0 30,0

Total %o del total 10_0% 73.3% 16_7% 100.0%

Fuente: Cuadro de resultados de acuerdo a instrumento evaluador. Programa SPSS 22.

Prueba de Chi-Cuadrado

Valor al Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4 934= 0294
Razédn de verosimilitudes 6,176 ,186
Asociacion lineal por lineal 668 414
N de casos validos 30

Fuente: Cuadro de resultados de acuerdo a instrumento evaluador. Programa SPSS 22.
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4.3.Discusion de resultados.

Lo que se pretende alcanzar con el presente trabajo, es una adecuada relacion entre la
aplicacion del software con el mejoramiento de la calidad del tramite documentario en la
Municipalidad distrital de Pacocha, lo que podréa lograrse con tecnologia moderna y capacitacion
del personal. Si la Municipalidad cumple con estos objetivos perentorios entonces el servicio al

publico se cumplira con un proceso eficiente y la imagen institucional se elevara.

Se ha observado en la realidad, y se ha comprobado con la recopilacién de la informacion
que el servicio administrativo que brinda el personal de la Municipalidad distrital de Pacocha,

al publico usuario, presenta algunas deficiencias, que son motivo de reclamo permanente.

La Municipalidad distrital de Pacocha en la provincia de llo, cuenta con el SAT, SISGEDO,
SISGEM,; aplicado por el estado en las diferentes Municipalidades, pero que no es totalmente
efectivo debido al procesamiento y demanda de usuarios. El personal administrativo tampoco
cuenta con una capacitacion actualizada en tecnologia de ultima generacion. Encontramos que
la falta de tecnologia y la capacitacion apropiada al personal administrativo esta redundando en
deficiencias, sobre todo, en el trdmite documentario, ocasionando problemas e inconformidad

al publico usuario del distrito.
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El mejoramiento del servicio administrativo, especificamente en el tramite documentario, se
esta evidenciados en las instituciones publicos donde se invierte en tecnologia y en capacitacion

de su personal.

El software, aplicado en el tramite documentario trae realmente ventajas que son apreciadas
por el publico usuario ya que permite un manejo efectivo en el procesamiento, difusion y
transformacion de la informacién; en notable ventaja con las instituciones que contindan

procesando la informacion de forma manual o con tecnologia despasada.

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alterna general donde queda
establecido que existe una relacion directa y significativa entre la aplicacion del software y el
mejoramiento de la calidad en el trdmite documentario de la Municipalidad distrital de Pacocha

en la provincia de llo, en el afio 2018.

Los resultados obtenidos con la investigacion realizada, en la Municipalidad distrital de
Pacocha, guardan relacion con los antecedentes de la investigacion, consignadas en el marco
teorico, en cuanto se establece que implementando el sistema web se logran grandes mejoras
automatizando los procesos y permitiendo obtener una plataforma de informacion necesaria para
la toma de decisiones, obteniendo ventajas competitivas; del mismo modo, se establece una

mejora en el tiempo de respuesta a las consultas o tramites realizados por los usuarios.
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En el presente trabajo demostramos que la aplicacion de un software permitira el
mejoramiento en el registro, seguimiento y control de trdmites documentarios que iran en
beneficio del pablico usuario y mejorara la imagen institucional de la Municipalidad distrital de

Pacocha.



Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

5.1.Conclusiones

Primera:

Existe una relacion directa y significativa entre la aplicacion del software y el mejoramiento
de la calidad en el tramite documentario en la Municipalidad distrital de Pacocha, de la ciudad
de llo, en el afio 2018. Ya que frente a un nivel del software bajo, se encuentra un mejoramiento

de la calidad en el trdmite documentario también bajo.

Segunda:

Del analisis de los cuadros se deduce que la Municipalidad distrital de Pacocha no tiene una
preocupacion permanente para invertir en tecnologia, que la existente no esta actualizada y que

no siempre son faciles de usar no asegurando una buena prestacion de servicios.
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Tercera:

El software que ha sido aplicado en el tramite documentario, por otras municipalidades ha
traido realmente ventajas que son apreciadas por el publico usuario debido a que agiliza todo el

proceso administrativo y eleva la imagen institucional.

Cuarta:

Por la interpretacion de los resultados presentados en los cuadros se puede sefialar que los
problemas que actualmente presenta el servicio de trdmite documentario que se brinda al publico
no se puede superar por dos razones objetivas; de una parte por la falta de inversién en
tecnologia moderna y de otra parte por la falta de interés que muestra el personal administrativo

para su capacitacion.

Quinta:

Por el anélisis de la informacidn presentada se puede deducir que el publico usuario no se
encuentra satisfecho con la atencion que se brinda en la Municipalidad de Pacocha y reclama

gue se mejore todo el proceso de tramite documentario.
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5.2.Recomendaciones

Primera:

La Municipalidad distrital de Pacocha debe implementar un software que permita el
mejoramiento de la calidad del trdmite documentario, lo que traeria realmente ventajas que
serian apreciadas por el pablico usuario; como la agilizacion del tramite documentario y el

seguimiento eficaz a las gestiones documentarias.

Segunda:

La Municipalidad distrital de Pacocha debe preocuparse de capacitar en forma adecuada y
permanente al personal encargado de realizar el trdmite documentario para mejorar la calidad

del servicio al publico usuario.

Tercera:

La Municipalidad distrital de Pacocha debe disponer de una ventanilla Unica para ofrecer
atencion personalizada y de calidad al pablico usuario, con lo que se lograra agilizar y potenciar

los tramites documentarios.
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