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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 publicas, mantienen una dependencia
directa del gobierno central, sirviendo como mediadoras en la extension de los servicios
gubernamentales a los ciudadanos. En la gestion de tramites documentarios se presentan
deficiencias, algunas relacionadas con: la falta de comprension y la desorganizacién en la gestion
documental que plantean un obstaculo significativo para la pronta identificacién del estado
actual de un documento especifico, por lo cual el presente articulo de investigacion tuvo como
objetivo principal, determinar la influencia en la calidad del trdmite documentario de una
municipalidad étnica aplicando el redisefio y automatizacién de procesos mediante Business
Process Management (BPM). El disefio de investigaciéon adoptado fue preexperimental. Para la
ejecucion 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 implementacién de BPM en
los servicios de tramite documentario, mediante su redisefio y automatizacién. En conclusion, la
implementacién de BPM en los servicios de tramite documentario ha demostrado una mejora
significativa en el postest. Esto indica que el redisefio y la automatizacién del proceso mediante
BPM han tenido un impacto positivo y medible, lo que respalda la eficacia de adoptar practicas
de BPM para optimizar la gestion de procesos y mejorar la entrega de servicios en la
organizacion.

Palabras Clave: BPM, capacidad de respuesta, eficiencia administrativa, gestiéon 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.

INTRODUCCION

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 publicos que extienden

sus servicios del gobierno a los ciudadanos (1),

Las organizaciones de gestion publica
necesitan demostrar su capacidad y mostrar
gue pueden proporcionar un servicio de
calidad en los tramites 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 tramite
documentario, para poder cuantificarlos,
redisefiarlos y perfeccionarlos, pero écémo se
logra esto? En general, las organizaciones
tienen conocimiento de sus tareas vy
actividades, pero les resulta dificil identificar
SUS procesos.

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

empiezan a la hora de gestionarlos (3),

En la gestidn de tramites documentarios se
presentan deficiencias, algunas relacionadas
con: la falta de comprensién y la
desorganizacidn en la gestiéon documental que
plantean un obstaculo significativo para la
pronta identificacién del estado actual de un
documento especifico, y aun mas desafiante
resulta determinar el area a la cual ha sido

remitido 4. Esta complejidad obstaculiza un
seguimiento efectivo y una respuesta agil a las

consultas de los ciudadanos (5).

El desafio que afrontan las ME radica en
encontrar  soluciones que les permitan
optimizar sus procesos de gestiéon de
documentos.  Estos  trdmites  requieren
respuestas inmediatas y eficaces que
evidencien de manera clara las deficiencias y
malas practicas presentes en la ejecucion de

dichos procedimientos (6), Imposibilitando
alcanzar una cobertura de satisfaccion de accidn
hacia la poblacidn.



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

en los procesos de tramite (7)),

En la municipalidad étnica se percibié una
calidad de tramite documentario media por
parte de los trabajadores, por factores como
la demora en los tramites, capacitacion 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 rapida, tienen que realizar demasiado
papeleo que suele incrementar los costos y
afectar en tanto la economia de las personas

(8),

El objetivo principal de este estudio empirico
es investigar y analizar la influencia del
redisefio y automatizacion de procesos
aplicando Business Process Management
(BPM) en la calidad del tramite documentario
de una municipalidad étnica (ME). Dado que la
gestidon administrativa en una municipalidad
opera de manera sistémica, requiere que las
acciones estén coordinadas de forma
coherente para alcanzar los objetivos
mediante el desempefio efectivo de las
funciones esenciales de la direccion en el
proceso administrativo: planificacion,
organizacién, liderazgo y supervision.

Con el propésito de abordar la problematica
de manera 6ptima, se ha propuesto una
mejora sustancial en la gestién del
procesamiento de documentos en la
municipalidad étnica. Esto implica utilizar BPM
para redisefiar y automatizar los procesos, al
mismo tiempo que se pone un énfasis especial
en garantizar la calidad del tramite
documentario. Este enfoque integral busca no
solo optimizar la eficiencia operativa, sino
también asegurar que cada paso del proceso
documentario cumpla con altos estandares de
calidad y precision.

MARCO TEORICO

1. Metodologia BPM:

Segun Yuliet Espinosa Cruz et al. (%) BPM es un
enfoque multidisciplinario que presenta
conectores con elementos empresariales vy
tecnolégicos altamente relacionados entre si. Es
por ello que debemos entenderlo como la
metodologia que orienta los esfuerzos para la
optimacion de los procesos de la empresa, en
busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por
medio de la gestion sistematica de los mismos.
Por ello para implementar BPM pasamos a
realizar las 5 etapas:

Disefo: Identificacion y documentacién
detallada de los procesos actuales, creando
modelos que describen actividades, roles vy
flujos de trabajo.

Modelado y Simulacién: Creacion de
representaciones visuales de los procesos vy
simulacion para detectar ineficiencias y areas de
mejora.

Implementacion y ejecucidon: Automatizacion
de los procesos utilizando plataformas BPM,
configurando reglas de negocio, integraciones y
flujos de trabajo

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

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

2. Calidad del tramite documentario

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



Por otro lado, la documentaciéon del sistema
de gestidn de la calidad incluye: politica 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 tramite
documentario, se han aplicado dos
indicadores esenciales: la eficacia y Ila
capacidad de respuesta. Estos indicadores
proporcionan una evaluacion integral vy
precisa, permitiendo identificar areas de
mejora y garantizar que el servicio
documentario cumpla con los estdndares 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 evalla la rapidez y
agilidad en la atenciéon y resolucién de
requerimientos documentales, asegurando un
servicio agil y eficiente.

MATERIALES Y METODOS
Disefio Metodoldgico
El disefio de investigacion es de tipo
preexperimental porque se estudia el

problema de cémo estaba el antes y el

después (12) opteniendo la mejora de tramite
documentario con las buenas practicas de
BPM.

Este disefio se llevd a cabo con la participacion
de un grupo de 60 personas, quienes fueron
seleccionadas como muestra representativa
de nuestra poblacién objetivo. Utilizamos
encuestas como principal herramienta de
recoleccion de datos para obtener
informacién detallada sobre el proceso de
trdmite documentario y las percepciones de
los participantes.

La fase de recoleccidn de datos consistio en
dos etapas: un pretest y un postest. Durante
un periodo de dos meses, realizamos
encuestas tanto antes como después de

implementar las mejoras en el proceso.

El pretest nos permitié obtener una linea base
de la situacién actual del trémite documentario,
mientras que el postest nos ayudd a evaluar si
el BPM influyé en la calidad del tramite
documentario.

Con el propodsito de examinar y evaluar los
efectos sobre la variable dependiente, se
manipulara deliberadamente la variable
independiente. Inicialmente, se aplicard un
instrumento de recoleccion de datos (pretest).
Posteriormente, se implementaran practicas de
Business Process Management (BPM), como la
automatizacion y la mejora continua, con el
objetivo de influir en el proceso del tramite
documentario. Finalmente, se volverd a aplicar
el mismo instrumento de recoleccidon de datos
(posttest) para medir el efecto de la variable
dependiente y evaluar el impacto de las
practicas de BPM implementadas en el proceso.

Materiales y equipos empleados

Los materiales empleados en la ejecucién de
este estudio fueron encuestas en documentos
fisicos que luego fueron tabulados en Excel y
procesados en SPSS; y si los datos poseen una
distribucién normal, se le aplicard una prueba
parameétrica.

Metodologia

Se recopilaron los datos a través de encuestas
con la poblacién adyacente a la ME. Estos datos
serdn tabulados inicialmente en una base de
datos de Excel utilizando una escala de
valoracion Likert. Posteriormente, se
trasladaran y procesaran en SPSS, un software
estadistico, para iniciar el proceso de creacién
de tablas, graficos y andlisis de datos.

Para verificar la distribucién normal alrededor
de la media y la normalidad de los datos, en
primer lugar, se procederd a aplicar la prueba
paramétrica que mejor se adapte al tamafio de
la poblacidn. Si se confirma la distribucién
normal, se continuara con la aplicacion de la
prueba T, dado que la muestra consta de 60
ciudadanos



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

NO

item

Eficacia

1 |éLa ME brinda una atencién al cliente eficaz para ayudar con los trdmites documentarios?

2 |éiLa ME responden sus solicitudes de tramites en el tiempo establecido?

3 |¢El proceso de seguimiento y actualizacion de los tramites documentarios es eficaz y

permite un seguimiento transparente?

4 ((El personal de la ME es atento y dispuesto a ayudar en el proceso de tramites

documentarios?

Capacidad de respuesta

1 |¢Es efectivo el personal de la ME para responder su tramite que hizo?

2 |(El proceso implementado por la ME es eficiente para proporcionar una respuesta adecuada

a su tramite?

3 |iLa ME te ha dado una respuesta a tus tramites o consultas en el plazo establecido?

4 |iLa ME implementa acciones para mejorar continuamente su tiempo de respuesta y

satisfaccion del ciudadano?

Poblacion y muestra

La poblacién de estudio de esta investigacion
estd 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 realizd el analisis exhaustivo de cémo se
encontraba el proceso de atencion de un
apoyo de la ME (figura 1). Luego de obtener el
resultado se pasé a redisefiar del modelado
aplicando BPM (figura 2) que esta inmerso en

el servicio de tramite documentario de la
municipalidad étnica. Ademas, la creacién del
modelo de datos como se muestra en la figura
3.

En la figura 1, se hace un analisis 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 vy,
en Ultima instancia, mejorar la experiencia
tanto para los ciudadanos como para los
trabajadores.
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Figura 1: Modelado del proceso actual para la solicitud de apoyo en una municipalidad étnica.

En la figura 2, el redisefio representa un etapas y reduccién de redundancias, que
esfuerzo significativo para modernizar y agilizar ~ facilitardn la interaccién con los ciudadanos y
los procedimientos. Se han identificado areas  optimizaran la toma de decisiones.

clave de mejora, incluyendo la simplificacién de
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Figura 2: Redisefio 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.

Estada EXP 73 o I
) Attrbutes

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

Figura 3: Modelo de datos para la automatizacion de solicitud de apoyo en una

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

Sbizagl () nbox

municipalidad étnica.

area de mesa de partes ingresa de manera
precisa los datos requeridos e identifica el
tipo especifico de apoyo solicitado y canaliza

la solicitud hacia el area correspondiente.

E New Case ¥ Q Queries ¥ [Lﬂ Reports ¥ @ Live Processes ™ {o} Admin ¥

(i@
®
@

~ Nueva Solicitud

Numero_solicitud:

Descripcién de solicitud:

g & 0V DO

Tipo de apoyo:

Area correspondiente:

Documento adjunto:

Atencion de un apoyo > Recepcionar salicit

Nombre del Solicitante:

DNI:

Pleas: * | Fecha recepcion:

Please select...

No files uploaded

B

s @
&print <
M/dfyyyy

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



En la Figura 5, se aprecia un desglose que proceso (no realizado, en proceso vy

muestra el listado completo de solicitudes de  completado), permitiendo una evaluaciéon

apoyo, detallando su estado actual en el detallada de su progreso y situacién en tiempo
real.

@ b|ZQg| (S imbox £} Newcase *  Q Queries [V} Reports ¥ (& Live Processes v 8 Admin ¥
S 3 Atencion de un apoyo Results per page |10 v e
Case Number Case creation date Activity due date Case due date
Seacenceinser al 8/6/2023 12:00 pm 8/9/2023 6:00 pm 8/17/2023 6:00 pm
10/4/2023 10:39 am 12/1312023 12:00 pm 10/17/2023 10:39 am
b Prooeses 10/4/2023 10:56 am 10/9/2023 10:56 am 10/17/2023 10:56 am

= @D B

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

En la Figura 6, se realiza la elaboracién del en formato PDF que contiene los datos
acta de entrega, y se genera un documento previamente ingresados.

s blzogl @ Inbox ﬁ New Case Q Queries ¥ m Reports ¥ @ Live Processes ~ {(}} Admin ¥
s L) <

Atencion de un apoyo » Elaborar acta de entrega

v Acta de Entrega

d & 0V D

Numero_solicitud: 001 Nombre: Juan Carlos
Descripcién de bienes: abarrotes Fecha 8/20/2023
Cantidad_bienes: 15 Firma:

Acta_entrega:
Acta_de_entrega_y_recepcion_de_Canastas_Basica_Familiar.pdf

>

Figura 6: Elaboracidon 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.

ACTA DE ENTREGA DE BIENES
DU 033-2020
I. DATOS GENERALES DE LA MUNICIFALIDAD
1 | Nombre de la Mumicipalidad
2 | Datos de la persona gue enfrega Nombre DI
3 |Cargo
4 | Lugar de entrega / Domicilio
Il.- DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE BENEFICIARIO
1 | Cargo ] Nombre
45102223 Juan Carlos
lll. DESCRIFCION DE BIENES ENTREGADOS
PRODUCTO! UNIDAD | CANTIDAD
MEDIDA
1 | abamoles 15
2
3
il
5

Siendo el dia 8202023 12:00:00 AM en (lugar de entrega de los bienes), procedemas a firmar el Acta de bienes de

acuerdo a la solicitud aceptada N*001

MUNICIPALIDAD

Nombre apellido

SOLICITANTE

Juan Carlos

Nombre y apellido
DNl DN
Firma Firma

Figura 7: Acta de entrega al ciudadano

Los resultados nos sirvieron para ver la
influencia del redisefio y automatizaciéon del
proceso aplicando BPM en los servicios de
trdmite documentario de la municipalidad
étnica. De acuerdo con esto se procedid a
ingresar los datos del pre y posttest al software
estadistico IBM SPSS STATISTICS 25 vy realizar
los siguientes andlisis estadisticos.

Analisis de la media y desviacion
estandar:

Con el objetivo de ver si hay una mejora

significativa en los
municipalidad étnica.

procesos de la

Formulacién de la hipdtesis:

HO.: 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 investigacion
se tomd un a =0.05



Tabla 2: Analisis de la media y desviacion
estandar

Anadlisis de la media y desviacion estandar
Analisis N | Media | Desviacion

estadistico estandar
PRETEST 60 2,443 0,262
POSTTEST 60 | 3,767 0,208

Los resultados en la tabla 2, se observa el
analisis de la media y desviacion estandar del
pretest y posttest en relacion con las
dimensiones e indicadores: eficacia
(velocidad de atencidn, tiempo de respuesta,
agilidad del proceso), capacidad de respuesta
(rapidez de atencién, precisidon, empatia).
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
HO, donde notamos que existe una mejora
significativa en los servicios de tramite
documentario de la municipalidad étnica.

Prueba de normalidad: Con el objetivo
de ver si los datos tienen una distribucion
normal. Para esto se utilizd la prueba de
normalidad de Kolmogérov-Smirnov, dado
gue la muestra de estudio es 60 individuos.

Formulacidn de la hipétesis:
HO.: La distribucion es normal
Ha: La distribuciéon no es normal

Criterios de decision:

Sip 20.05 aceptamos la HO. y rechazamos la
Ha

Si p <0.05 aceptamos la Ha y rechazamos la
HO

Tabla 3: Prueba de normalidad de
Kolmogdrov- Smirnov

Prueba de normalidad de Kolmogoérov-
Smirnov
Estadistico gl Sig.
PRETEST 0,103 |60 0,186
POSTTEST 0,088 60 0,200

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

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

Formulacidn de la hipotesis:

HO: Upre = Upos (las medias son iguales, no
hay diferencia significativa entre el pre vy
posttest).

Ha: Upre # Upos (las medias son diferentes,
si hay diferencia significativa entre el pre y
posttest).

Criterios de decision:

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

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 HO y aceptamos la Ha, es
decir las medias entre el pre y posttest son
significativamente diferentes, por lo tanto, el
redisefio y automatizacion de procesos
aplicando BPM influye de manera
significativa en los servicios de tramite
documentario de la municipalidad étnica.

Analisis de las dimensiones

Tabla 5: Analisis de la dimensidon Eficacia

Analisis de la dimension Eficacia

Analisis N | Media| Desviacion
estadistico estandar

PRETEST 60 | 2,800 0,353

POSTTEST 60 | 3,183 0,215




En la Tabla 5, en el andlisis de la dimensidn 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
trdmite documentario de la Municipalidad
Etnica.

Tabla 6: Analisis de la dimensién Capacidad
de respuesta

Anadlisis de la dimension Capacidad de
respuesta

Analisis N | Media | Desviacion
estadistico estandar

PRETEST |60 1,983 0,338

POSTTEST 60 3,996 0,445

En la Tabla 6 en el analisis de la dimensién 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 |Ia
capacidad de respuesta en los servicios de
tramite documentario de la municipalidad
étnica.

DISCUSION

Mediante la apreciacién de 60 ciudadanos
nos da como significancia con la hipétesis
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 investigacion de
Jacobi, (2018), determindé que mediante la
opinién de 30 ciudadanos los valores de
pretest fueron 12.73 vy posttest 19.88
demostrando que la implantacién de sistema
de tramite documentario si tiene efectos

significativos sobre la gestién documentaria

en la municipalidad étnica de Pazos (13)

En cuanto a la automatizacion a los procesos
del drea de mesa de partes en el tramite
documentario se determind 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.
Castafieda (2017) determind mediante
encuestas aplicadas a 20 trabajadores que un
modelo de procesos con enfoque BPM vy
soporte de Tl disminuira 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 redisefio de los
procesos aplicando BPM el cual influye en los
servicios de tramite documentario, se
determind 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
dimensiéon calidad se determind que existio
una mejoria significativa con un valor de
posttest de 4.121.

Chang (2021) determind mediante encuestas
qgue 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 conclusion, el estudio ha demostrado de
manera soélida que el redisefio y Ia
automatizacion de procesos mediante BPM
tienen un impacto significativo y positivo en
la calidad del tramite documentario en la
municipalidad étnica (ME).

La implementacién exitosa de esta tecnologia
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 adopcion de BPM representa un avance
significativo en la modernizacion de la gestion
documental en la Municipalidad Etnica,
brindando resultados exitosos que benefician
tanto a la institucion como a la comunidad
que sirve.
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