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RESUMEN 

Los cambios en el mundo han afectado la naturaleza del Estado en su estructura organizacional; 
Las municipalidades étnicas, en calidad de entidades públicas, mantienen una dependencia 
directa del gobierno central, sirviendo como mediadoras en la extensión de los servicios 
gubernamentales a los ciudadanos. En la gestión de trámites documentarios se presentan 
deficiencias, algunas relacionadas con: la falta de comprensión y la desorganización en la gestión 
documental que plantean un obstáculo significativo para la pronta identificación del estado 
actual de un documento específico, por lo cual el presente artículo de investigación tuvo como 
objetivo principal, determinar la influencia en la calidad del trámite documentario de una 
municipalidad étnica aplicando el rediseño y automatización de procesos mediante Business 
Process Management (BPM). El diseño de investigación adoptado fue preexperimental. Para la 
ejecución del estudio, se emplearon encuestas, las cuales fueron posteriormente tabuladas 
tanto en Excel como en el programa SPSS. Los resultados obtenidos revelaron un alto grado de 
significancia positiva en el posttest, evidenciando una mejora tras la implementación de BPM en 
los servicios de trámite documentario, mediante su rediseño y automatización. En conclusión, la 
implementación de BPM en los servicios de trámite documentario ha demostrado una mejora 
significativa en el postest. Esto indica que el rediseño y la automatización del proceso mediante 
BPM han tenido un impacto positivo y medible, lo que respalda la eficacia de adoptar prácticas 
de BPM para optimizar la gestión de procesos y mejorar la entrega de servicios en la 
organización. 

 

Palabras Clave: BPM, capacidad de respuesta, eficiencia administrativa, gestión de documentos, 
mejora de procesos. 

ABSTRACT 

Changes in the world have affected the nature of the State in its organizational structure; Ethnic 
municipalities, as public entities, maintain direct dependence on the central government, 
serving as mediators in the extension of government services to citizens. 
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In the management of documentary procedures, there are deficiencies, some related to: lack of 
understanding and disorganization in document management that pose a significant obstacle to 
the prompt identification of the current status of a specific document, which is why this research 
article Its main objective was to determine the influence on the quality of the documentary 
processing of an ethnic municipality by applying the redesign and automation of processes through 
Busines Process Management (BPM). The research design adopted was pre-experimental. To carry 
out the study, surveys were used, which were subsequently tabulated in both Excel and the SPSS 
program. The results obtained revealed a high degree of positive significance in the posttest, 
evidencing an improvement after the implementation of BPM in document processing services, 
through its redesign and automation. In conclusion, the implementation of BPM in document 
processing services has shown a significant improvement in the posttest. This indicates that 
process redesign and automation using BPM has had a positive and measurable impact, supporting 
the effectiveness of adopting BPM practices to optimize process management and improve service 
delivery in the organization. 

 
Keywords: BPM, responsiveness, administrative efficiency, document management, process 
improvement. 

 

INTRODUCCIÓN 
 

Los cambios en el mundo han afectado la 
naturaleza de las instituciones del gobierno en 
su estructura organizacional; las 
municipalidades étnicas (ME) tienen una 
dependencia directamente del gobierno 
central como entes públicos que extienden 

sus servicios del gobierno a los ciudadanos (1). 

Las organizaciones de gestión pública 
necesitan demostrar su capacidad y mostrar 
que pueden proporcionar un servicio de 
calidad en los trámites que ofrecen. Esto 
implica no solo la capacidad de realizar 
procesos de manera eficiente y oportuna, sino 
también la capacidad de satisfacer las 
necesidades y expectativas de los ciudadanos 
(2). 

Para ello es fundamental que las 
municipalidades étnicas manejen un control 
del estado actual del avance del trámite 
documentario, para poder cuantificarlos, 
rediseñarlos y perfeccionarlos, pero ¿cómo se 
logra esto? En general, las organizaciones 
tienen conocimiento de sus tareas y 
actividades, pero les resulta difícil identificar 
sus procesos. 

Incluso puede ocurrir que la organización sea 
consciente de sus procesos, pero los problemas 

empiezan a la hora de gestionarlos (3). 

En la gestión de trámites documentarios se 
presentan deficiencias, algunas relacionadas 
con: la falta de comprensión y la 
desorganización en la gestión documental que 
plantean un obstáculo significativo para la 
pronta identificación del estado actual de un 
documento específico, y aún más desafiante 
resulta determinar el área a la cual ha sido 

remitido (4). Esta complejidad obstaculiza un 
seguimiento efectivo y una respuesta ágil a las 

consultas de los ciudadanos (5). 

El desafío que afrontan las ME radica en 
encontrar soluciones que les permitan 
optimizar sus procesos de gestión de 
documentos. Estos trámites requieren 
respuestas inmediatas y eficaces que 
evidencien de manera clara las deficiencias y 
malas prácticas presentes en la ejecución de 

dichos procedimientos (6). Imposibilitando 
alcanzar una cobertura de satisfacción de acción 
hacia la población. 



Los procesos deben ser trabajados y 
reforzados tomando en cuenta los principios 
de gestión de la calidad y la mejora continua 

en los procesos de trámite (7). 

En la municipalidad étnica se percibió una 
calidad de trámite documentario media por 
parte de los trabajadores, por factores como 
la demora en los trámites, capacitación al 
personal, los procedimientos largos, la 
discontinuidad de los trabajadores 
municipales y el trato del personal con los 
usuarios, quienes han perdido la confianza en 
sus municipios ya que no se les atiende de 
manera rápida, tienen que realizar demasiado 
papeleo que suele incrementar los costos y 
afectar en tanto la economía de las personas 
(8). 

El objetivo principal de este estudio empírico 
es investigar y analizar la influencia del 
rediseño y automatización de procesos 
aplicando Business Process Management 
(BPM) en la calidad del trámite documentario 
de una municipalidad étnica (ME). Dado que la 
gestión administrativa en una municipalidad 
opera de manera sistémica, requiere que las 
acciones estén coordinadas de forma 
coherente para alcanzar los objetivos 
mediante el desempeño efectivo de las 
funciones esenciales de la dirección en el 
proceso administrativo: planificación, 
organización, liderazgo y supervisión. 

Con el propósito de abordar la problemática 
de manera óptima, se ha propuesto una 
mejora sustancial en la gestión del 
procesamiento de documentos en la 
municipalidad étnica. Esto implica utilizar BPM 
para rediseñar y automatizar los procesos, al 
mismo tiempo que se pone un énfasis especial 
en garantizar la calidad del trámite 
documentario. Este enfoque integral busca no 
solo optimizar la eficiencia operativa, sino 
también asegurar que cada paso del proceso 
documentario cumpla con altos estándares de 
calidad y precisión. 

MARCO TEÓRICO 
 

1. Metodología BPM: 

Según Yuliet Espinosa Cruz et al. (9) BPM es un 
enfoque multidisciplinario que presenta 
conectores con elementos empresariales y 
tecnológicos altamente relacionados entre sí. Es 
por ello que debemos entenderlo como la 
metodología que orienta los esfuerzos para la 
optimación de los procesos de la empresa, en 
busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por 
medio de la gestión sistemática de los mismos. 
Por ello para implementar BPM pasamos a 
realizar las 5 etapas: 
Diseño: Identificación y documentación 
detallada de los procesos actuales, creando 
modelos que describen actividades, roles y 
flujos de trabajo. 
Modelado y Simulación: Creación de 
representaciones visuales de los procesos y 
simulación para detectar ineficiencias y áreas de 
mejora. 

Implementación y ejecución: Automatización 
de los procesos utilizando plataformas BPM, 
configurando reglas de negocio, integraciones y 
flujos de trabajo 

Monitoreo y control: Monitoreo continuo de 
los procesos en ejecución mediante 
herramientas de análisis y dashboards para 
asegurar el rendimiento esperado y recolectar 
datos. 

Optimización Continua: Uso de los datos 
recolectados para identificar y realizar mejoras 
continuas en los procesos, ajustando flujos de 
trabajo y reglas de negocio según sea necesario. 

 
2. Calidad del trámite documentario 

La calidad del trámite documentario presupone 
mejorar permanentemente la eficacia y 
eficiencia de la organización y de sus 
actividades, y estar siempre muy atento a las 
necesidades del cliente, a sus quejas o muestras 
de insatisfacción (10). 



Por otro lado, la documentación del sistema 
de gestión de la calidad incluye: política de la 
calidad, manual de calidad, procedimientos 
documentados, instrucciones de trabajo, 
formularios, planes de calidad, 
especificaciones, documentos y registros (11). 

Para evaluar la calidad del trámite 
documentario, se han aplicado dos 
indicadores esenciales: la eficacia y la 
capacidad de respuesta. Estos indicadores 
proporcionan una evaluación integral y 
precisa, permitiendo identificar áreas de 
mejora y garantizar que el servicio 
documentario cumpla con los estándares de 
excelencia necesarios para satisfacer a los 
usuarios de manera efectiva. 

La eficacia refleja la habilidad del proceso para 
lograr resultados deseados, mientras que la 
capacidad de respuesta evalúa la rapidez y 
agilidad en la atención y resolución de 
requerimientos documentales, asegurando un 
servicio ágil y eficiente. 

 

MATERIALES Y MÉTODOS 

Diseño Metodológico 

El diseño de investigación es de tipo 
preexperimental porque se estudia el 
problema de cómo estaba el antes y el 

después (12). Obteniendo la mejora de trámite 
documentario con las buenas prácticas de 
BPM. 

Este diseño se llevó a cabo con la participación 
de un grupo de 60 personas, quienes fueron 
seleccionadas como muestra representativa 
de nuestra población objetivo. Utilizamos 
encuestas como principal herramienta de 
recolección de datos para obtener 
información detallada sobre el proceso de 
trámite documentario y las percepciones de 
los participantes. 

 
La fase de recolección de datos consistió en 
dos etapas: un pretest y un postest. Durante 
un período de dos meses, realizamos 
encuestas tanto antes como después de 

implementar las mejoras en el proceso. 

El pretest nos permitió obtener una línea base 
de la situación actual del trámite documentario, 
mientras que el postest nos ayudó a evaluar si 
el BPM influyó en la calidad del trámite 
documentario. 

Con el propósito de examinar y evaluar los 
efectos sobre la variable dependiente, se 
manipulará deliberadamente la variable 
independiente. Inicialmente, se aplicará un 
instrumento de recolección de datos (pretest). 
Posteriormente, se implementarán prácticas de 
Business Process Management (BPM), como la 
automatización y la mejora continua, con el 
objetivo de influir en el proceso del trámite 
documentario. Finalmente, se volverá a aplicar 
el mismo instrumento de recolección de datos 
(posttest) para medir el efecto de la variable 
dependiente y evaluar el impacto de las 
prácticas de BPM implementadas en el proceso. 

 

Materiales y equipos empleados 

Los materiales empleados en la ejecución de 
este estudio fueron encuestas en documentos 
físicos que luego fueron tabulados en Excel y 
procesados en SPSS; y si los datos poseen una 
distribución normal, se le aplicará una prueba 
paramétrica. 

 

Metodología 

Se recopilaron los datos a través de encuestas 
con la población adyacente a la ME. Estos datos 
serán tabulados inicialmente en una base de 
datos de Excel utilizando una escala de 
valoración Likert. Posteriormente, se 
trasladarán y procesarán en SPSS, un software 
estadístico, para iniciar el proceso de creación 
de tablas, gráficos y análisis de datos. 
Para verificar la distribución normal alrededor 
de la media y la normalidad de los datos, en 
primer lugar, se procederá a aplicar la prueba 
paramétrica que mejor se adapte al tamaño de 
la población. Si se confirma la distribución 
normal, se continuará con la aplicación de la 
prueba T, dado que la muestra consta de 60 
ciudadanos 



Tabla 1: Medir la calidad de trámite documentario de la municipalidad étnica 
 
 
 

N° Ítem 

Eficacia 

1 ¿La ME brinda una atención al cliente eficaz para ayudar con los trámites documentarios? 

2 ¿La ME responden sus solicitudes de trámites en el tiempo establecido? 

3 ¿El proceso de seguimiento y actualización de los trámites documentarios es eficaz y 
permite un seguimiento transparente? 

4 ¿El personal de la ME es atento y dispuesto a ayudar en el proceso de trámites 
documentarios? 

Capacidad de respuesta 

1 ¿Es efectivo el personal de la ME para responder su trámite que hizo? 

2 ¿El proceso implementado por la ME es eficiente para proporcionar una respuesta adecuada 
a su trámite? 

3 ¿La ME te ha dado una respuesta a tus trámites o consultas en el plazo establecido? 

4 ¿La ME implementa acciones para mejorar continuamente su tiempo de respuesta y 
satisfacción del ciudadano? 

 
 

Población y muestra 

La población de estudio de esta investigación 
está conformada por los usuarios 
beneficiarios de la municipalidad étnica, que 
suman un total de 4000 habitantes. Asimismo, 
como muestra se tomaron 60 ciudadanos. 

 

RESULTADOS 

Se realizó el análisis exhaustivo de cómo se 
encontraba el proceso de atención de un 
apoyo de la ME (figura 1). Luego de obtener el 
resultado se pasó a rediseñar del modelado 
aplicando BPM (figura 2) que está inmerso en 

 
el servicio de trámite documentario de la 
municipalidad étnica. Además, la creación del 
modelo de datos como se muestra en la figura 
3. 
En la figura 1, se hace un análisis minucioso del 
procedimiento actual, donde se ha identificado 
oportunidades para mejorar la eficiencia 
operativa. Estas mejoras se centran en 
simplificar etapas redundantes, reducir tiempos 
de respuesta, facilitar la toma de decisiones y, 
en última instancia, mejorar la experiencia 
tanto para los ciudadanos como para los 
trabajadores. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 1: Modelado del proceso actual para la solicitud de apoyo en una municipalidad étnica. 
 

En la figura 2, el rediseño representa un 
esfuerzo significativo para modernizar y agilizar 
los procedimientos. Se han identificado áreas 
clave de mejora, incluyendo la simplificación de 

etapas y reducción de redundancias, que 
facilitarán la interacción con los ciudadanos y 
optimizarán la toma de decisiones. 

 
 

 
 

Figura 2: Rediseño Modelado BPM del proceso mejorado para la solicitud de apoyo en una 
municipalidad étnica. 



En la figura 3, se ha creado una estructura 
organizada que almacena datos claves sobre 
solicitantes, tipos de apoyo, validaciones, 
cotizaciones, adquisiciones y usuarios. 

En resumen, se ha establecido una base 
sólida para gestionar de manera efectiva los 
procesos de solicitud de apoyo. 

 

 
 

Figura 3: Modelo de datos para la automatización de solicitud de apoyo en una 
municipalidad étnica. 

 

La Figura 4 exhibe la interfaz empleada en el 
proceso de registro de solicitudes de apoyo. 
En este proceso, el personal asignado en el 

área de mesa de partes ingresa de manera 
precisa los datos requeridos e identifica el 
tipo específico de apoyo solicitado y canaliza 
la solicitud hacia el área correspondiente. 

 

 

 
 

Figura 4: Automatización de la actividad de registrar solicitud de apoyo. 



En la Figura 5, se aprecia un desglose que 
muestra el listado completo de solicitudes de 
apoyo, detallando su estado actual en el 

proceso (no realizado, en proceso y 
completado), permitiendo una evaluación 
detallada de su progreso y situación en tiempo 
real. 

 

 

 
 

Figura 5: Listado y estado de actividad de las solicitudes de apoyo 
 
 

En la Figura 6, se realiza la elaboración del 
acta de entrega, y se genera un documento 

en formato PDF que contiene los datos 
previamente ingresados. 

 
 

 

 
 

Figura 6: Elaboración de acta de entrega de la solicitud del tipo de apoyo 



Finalmente, en la Figura 7, se ejecuta la 
entrega formal del acta al ciudadano, con el 

fin de obtener su firma correspondiente y 
realizar la entrega final. 

 
 
 

 
 

Figura 7: Acta de entrega al ciudadano 
 
 

Los resultados nos sirvieron para ver la 
influencia del rediseño y automatización del 
proceso aplicando BPM en los servicios de 
trámite documentario de la municipalidad 
étnica. De acuerdo con esto se procedió a 
ingresar los datos del pre y posttest al software 
estadístico IBM SPSS STATISTICS 25 y realizar 
los siguientes análisis estadísticos. 

 

Análisis de la media y desviación 

estándar: 

Con el objetivo de ver si hay una mejora 

significativa en los procesos de la 
municipalidad étnica. 

Formulación de la hipótesis: 

𝑯𝟎.: 𝑈𝑝𝑟𝑒 ≥ 𝑈𝑝𝑜𝑠 significa que los indicadores 
en el pretest son mayores que los del posttest. 
(no hay mejora). 

𝑯𝑎: 𝑈𝑝𝑟𝑒 < 𝑈𝑝𝑜𝑠 significa que los indicadores 
en el pretest son menores que los del posttest. 
(Si hay mejora). 

Upre = Pretest, Upos = Posttest 
Nivel de significancia: para esta investigación 
se tomó un 𝛼 = 0.05 



Tabla 2: Análisis de la media y desviación 
estándar 

 

Análisis de la media y desviación estándar 

Análisis 
estadístico 

N Media Desviación 
estándar 

PRETEST 60 2,443 0,262 

POSTTEST 60 3,767 0,208 
 

Los resultados en la tabla 2, se observa el 
análisis de la media y desviación estándar del 
pretest y posttest en relación con las 
dimensiones e indicadores: eficacia 
(velocidad de atención, tiempo de respuesta, 
agilidad del proceso), capacidad de respuesta 
(rapidez de atención, precisión, empatía). 
Preciso demostrar en la Tabla 2, que los 
indicadores calculados del pretest son 
menores que los indicadores del posttest, por 
lo tanto, aceptamos la 𝑯𝑎 y rechazamos la 
𝑯𝟎, donde notamos que existe una mejora 
significativa en los servicios de trámite 
documentario de la municipalidad étnica. 

Prueba de normalidad: Con el objetivo 

de ver si los datos tienen una distribución 
normal. Para esto se utilizó la prueba de 
normalidad de Kolmogórov-Smirnov, dado 
que la muestra de estudio es 60 individuos. 

Formulación de la hipótesis: 

𝑯𝟎.: La distribución es normal 
𝑯𝑎: La distribución no es normal 

Criterios de decisión: 
Si 𝑝 ≥ 0.05 aceptamos la 𝑯𝟎. y rechazamos la 
𝑯𝑎 

Si 𝑝 < 0.05 aceptamos la 𝑯𝑎 y rechazamos la 
𝑯𝟎 

Tabla 3: Prueba de normalidad de 
Kolmogórov- Smirnov 

En la Tabla 3 se muestra la normalidad, y los 
valores de 𝑝 son mayores a 0.05, los cuales se 
evidencia una distribución normal. 

Prueba t student: Con el objetivo de ver si 
hay diferencias significativas entre las 
medias. 

Formulación de la hipótesis: 
𝑯𝟎: Upre = Upos (las medias son iguales, no 
hay diferencia significativa entre el pre y 
posttest). 
𝑯𝑎: Upre ≠ Upos (las medias son diferentes, 
si hay diferencia significativa entre el pre y 
posttest). 

Criterios de decisión: 

Si p >= 0.05 aceptamos la 𝑯𝟎 y rechazamos la 
𝑯𝑎 
Si p < 0.05 aceptamos la 𝑯𝑎 y rechazamos la 
𝑯𝟎. 

 

Tabla 4: Prueba t student 
 

Prueba t student 

 t gl Sig. 

PRETEST - 
POSTTEST 

-27,595 59 0,000 

 

En la Tabla 4, como p = 0 < 0.05, por lo tanto, 
rechazamos la 𝑯𝟎 y aceptamos la 𝑯𝑎, es 
decir las medias entre el pre y posttest son 
significativamente diferentes, por lo tanto, el 
rediseño y automatización de procesos 
aplicando BPM influye de manera 
significativa en los servicios de trámite 
documentario de la municipalidad étnica. 

 

Análisis de las dimensiones 

Tabla 5: Análisis de la dimensión Eficacia 
 

 
 

Análisis de la dimensión Eficacia 

Análisis 
estadístico 

N Media Desviación 
estándar 

PRETEST 60 2,800 0,353 

POSTTEST 60 3,183 0,215 

 

Prueba de normalidad de Kolmogórov- 
Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

PRETEST 0,103 60 0,186 

POSTTEST 0,088 60 0,200 

 



En la Tabla 5, en el análisis de la dimensión de 
la eficacia, observamos que el valor de la 
media de pretest es menor que el valor de la 
media del posttest, esto en una escala del 1 
al 5 equivalente a (nunca, casi nunca, algunas 
veces, casi siempre y siempre), por lo tanto, 
podemos decir que hay una mejora 
significativa de la eficacia de los servicios de 
trámite documentario de la Municipalidad 
Étnica. 

 

Tabla 6: Análisis de la dimensión Capacidad 
de respuesta 

 

Análisis de la dimensión Capacidad de 
respuesta 

Análisis 
estadístico 

N Media Desviación 
estándar 

PRETEST 60 1,983 0,338 

POSTTEST 60 3,996 0,445 

 

En la Tabla 6 en el análisis de la dimensión de 
la capacidad de respuesta, observamos que 
el valor de la media de pretest es menor que 
el valor de la media del posttest, por lo tanto, 
existe una mejora significativa de la 
capacidad de respuesta en los servicios de 
trámite documentario de la municipalidad 
étnica. 

 

DISCUSIÓN 

Mediante la apreciación de 60 ciudadanos 
nos da como significancia con la hipótesis 
alterna que el pretest es menor que el 
posttest con valores de 2.443 y 3.767, 
respectivamente, evidenciando que si hay 
mejora en las dimensiones eficacia, 
capacidad y calidad. En la investigación de 
Jacobi, (2018), determinó que mediante la 
opinión de 30 ciudadanos los valores de 
pretest fueron 12.73 y posttest 19.88 
demostrando que la implantación de sistema 
de trámite documentario si tiene efectos 
significativos sobre la gestión documentaria 

en la municipalidad étnica de Pazos (13). 

En cuanto a la automatización a los procesos 
del área de mesa de partes en el trámite 
documentario se determinó que en cuanto al 
pretest se obtuvo una media de 2.800 y en el 
posttest el valor de la media de 3.183 
demostrando que si existe mejoras. 
Castañeda (2017) determinó mediante 
encuestas aplicadas a 20 trabajadores que un 
modelo de procesos con enfoque BPM y 
soporte de TI disminuirá el tiempo de entrega 
en los procesos de licenciamiento municipal, 
pues la propuesta del sistema tuvo una media 

de 53.4 (14). 

De acuerdo con la medida del rediseño de los 
procesos aplicando BPM el cual influye en los 
servicios de trámite documentario, se 
determinó que existe una mejora significativa 
de la capacidad de respuesta con un valor de 
pretest de 1,983 y posttest de 3,996, 
respectivamente; asimismo, en cuanto a la 
dimensión calidad se determinó que existió 
una mejoría significativa con un valor de 
posttest de 4.121. 

Chang (2021) determinó mediante encuestas 
que la media o el promedio del indicador 
capacidad de respuesta (cantidad de actas 
atendidas / cantidad de actas solicitadas) del 
de la muestra PRE es de 0.7101 o 71.01%, 
también la media o el promedio del indicador 
capacidad de respuesta (cantidad de actas 
atendidas / cantidad de actas solicitadas) del 
de la muestra POST es de 0.9259 o 92.59% 
(15). 

CONCLUSIONES 

En conclusión, el estudio ha demostrado de 
manera sólida que el rediseño y la 
automatización de procesos mediante BPM 
tienen un impacto significativo y positivo en 
la calidad del trámite documentario en la 
municipalidad étnica (ME). 

La implementación exitosa de esta tecnología 
ha permitido optimizar la eficiencia, 
transparencia y eficacia en el manejo de los 
documentos, acelerando los procesos y 



mejorando la capacidad de respuesta ante las 
necesidades de los ciudadanos. 
La adopción de BPM representa un avance 
significativo en la modernización de la gestión 
documental en la Municipalidad Étnica, 
brindando resultados exitosos que benefician 
tanto a la institución como a la comunidad 
que sirve. 
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