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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia del Business
Process Management en la gestion de documentos de la oficina de Registros Académicos de

una universidad — Lima, 2019.

La investigacion fue de enfoque de cuantitativo, de tipo aplicado, de disefio experimental
que corresponde al pre-experimental con alcance longitudinal, realizando un pre test y post
test, de manera que permitié realizar un contraste de hipdétesis, La poblacion fue de 50
solicitudes de certificados de estudios y con una muestra censal, ya que se tomd el total de
la poblacién como muestra. Para la recoleccion de datos se aplicé las técnicas de observacion
y fichaje, y los instrumentos fueron fichas de registro, las cuales fueron validadas por juicio

de expertos.

Los datos fueron procesados en el Microsoft Excel y, posteriormente, analizados con el
software estadistico IBM SPSS, se aplicé la prueba no paramétrica de Wilcoxon y se obtuvo
una significancia de 0,00 (p<0.05), teniendo como resultado que Business Process
Management influye en la gestion de documentos de la oficina de Registros Académicos de

una universidad — Lima, 2019.

Palabras clave: Gestion de documentos, Business Process Management, Registros
Académicos.

viii



Abstract

The purpose of this research work was to determine the influence of Business Process
Management in the management of documents of the office of Academic Records of a
university - Lima, 20109.

The research was a quantitative approach, of an applied type, of an experimental design that
corresponds to the pre-experimental one with longitudinal reach, performing a pre-test and
post-test, so that it was possible to perform a hypothesis test. The population was 50
applications for certificates of studies and with a census sample, since the total population
was taken as a sample. For data collection, observation and signing techniques were applied,
and the instruments were record sheets, which were validated by expert judgment.

The data were processed in Microsoft Excel and subsequently analyzed with the statistical
software IBM SPSS, the non-parametric Wilcoxon test was applied and a significance of 0.00
(p <0.05) was obtained, resulting in Business Process Management influences the

management of documents of the office of Academic Records of a university - Lima, 2019

Keywords: Document Management, Business Process Management, Academic Records.



. Introduccion

En la actualidad las empresas lo que buscan es obtener ventajas competitivas para hacer
frente a sus competidores, y asi lograr sobresalir, pero para esto las empresas necesitan estar
en constante cambio, en su estructura, productos y procesos; siendo justamente los procesos
en lo que BPM nos ayuda, ya que con BPM se puede obtener mayor eficiencia (Cetina, 2016).
Una empresa, cualquiera sea su rubro, entrega una serie de servicios, o productos, a un
cliente, sea interno o externo, y para llevar a cabo dicha entrega, la empresa realiza o ejecuta
procesos.

BPM es una disciplina vigente en el mundo, existiendo actualmente entidades dedicadas a
impulsar BPM en Espafia y Latinoamérica como el Club-BPM y BPM-Latino, en Colombia
tenemos casos de éxito como el Ministerio de las TIC, Gas Natural Colombia (Serrano-Abreo
y Castellanos-Granados, 2019). En el Peru también contamos con empresas que vienen
aplicando BPM, tal es el caso de SENASA que viene aplicando BPM para gestion de
documentos.

La gestion de documentos tiene sus origenes en los Estados Unidos de Norteaméricaa inicios
del siglo XX cuando se configuraba el sistema de archivismo nacional (Font, Ruiz y Mena,
2012). Cruz (como se cité en Sanchez, 2014) nos dijo que la gestién de documentos es un
método de gestion empresarial que esta direccionado, por parte de las organizaciones, al
aprovechamiento de los documentos y a la informacion que estos contienen. Asimismo, Font
et al. (2012) nos dijo que través del ciclo de vida de los documentos se logra una mayor
eficiencia y eficacia del trabajo que se convierte en orden, rapidez y rentabilidad, por esta
razén se recomienda el estudio permanente de la gestion documental o de sus procesos, Yy asi
lograr que una organizacién, pueda constatar su realidad para que pueda desarrollar
programas que le permitan mejorar su situacion.

Cerda (como se citd en Font et al., 2012) nos dijo que son conocidos los problemas de la
gestion de documentos que en mayor o menor medida afectan a las organizaciones como la
pérdida de informacién, acumulacién de documentos, problemas de recuperacion.

En el Peru, (Redaccion Logistica 360, 2019) inform6 que Pottugal, Gerente General de la
empresa Exact, afirmo que el principal problema que han identificado, en 20 afios de trabajo,
es la falta de trazabilidad de los documentos lo que comlUnmente conlleva a pérdida o
traspapelo de documentos; asimismo, comenta que la mayoria de las empresas ain manejan

la informacion en papel y sus procedimientos documentales son muy basicos y totalmente



manuales, esta forma de trabajo tiene procesos ineficientes que conllevan a generar costos
ocultos. Con una gestion documental deficiente el impacto, en la productividad de las
empresas, es importante, ya que muchas de esta empresas manejan hasta el 90% de su
informacién en papel, lo que puede llevar a que un trabajador utilice hasta el 30% de su
tramite en encontrar esta informacion.

Dentro de este contexto, la presente investigacion se realizdé en una universidad privada,
ubicada en Lima; en esta universidad diariamente se recibe una serie de solicitudes, de parte
de los estudiantes, para que sean atendidas por alguna de las diferentes areas que tiene la
universidad, como la oficina de Registros Académicos, que se encarga de atender solicitudes
para la expedicion de certificados de estudios.

La debilidad que actualmente se presenta en la oficina de Registros Académicos, es con
respecto a la atencion de solicitudes de certificados de estudios, y es que, se carece de
eficiencia en la basqueda y seguimiento de solicitudes para brindar informacion o conocer el
estado del tramite de las mismas o detectar qué solicitudes estdn excediendo del tiempo
establecido de atencion, comunmente el estado del tramite de una solicitud sélo lo conoce el
asistente de la oficina de Registros Académicos, que es el responsable de atender estas
solicitudes. Por otra parte, existe demora en la entrega de los certificados de estudios
solicitados, no cumpliéndose con atender estas solicitudes dentro del tiempo establecido,
sumado a que no se informa con anticipacién al remitente de la solicitud sobre el motivo y/o
la reprogramacién de la entrega del certificado solicitado, provocando pérdida de tiempo e
incomodidad en el usuario para que regrese en otra momento a recoger el certificado que
solicitd. Asimismo, se carece de eficiencia en la proteccién y conservacion que eviten la
pérdida o el deterioro de los documentos.

Dentro de este contexto, se propone elaborar un modelo de proceso con BPM para la mejora
de la gestién de documentos en la oficina de Registros Académicos, que ayude a reducir el

tiempo de respuesta o de atencion de trdmites de certificados de estudios.

Como antecedentes nacionales para el presente trabajo de investigacién tenemos los
siguientes:

Alvarado (2018), aplicacion de BPM vy el efecto sobre el proceso de produccion dela empresa
D’Meylin SAC., el tipo de investigacion fue aplicada con disefio pre experimental; tras la
aplicacion de BPM, obtuvo como resultado que dicha disciplina mejoré el proceso de

produccién, logrando un efecto positivo, incrementando la productividad, el cumplimiento y



la calidad del proceso, asi como también se redujo el tiempo del proceso de produccion en
D’ Meylin SAC.

Bazan (2019), BPM para la mejora de la gestion documental de la oficina de recursos
humanos en una empresa de telecomunicaciones en el afio 2018, el tipo de investigacién fue
aplicada, con disefio pre-experimental; la investigacion concluyé que la aplicacion del
modelo BPM redujo significativamente el tiempo promedio de respuesta y atencion de
consultas a solicitudes, logrando una mejora significativa del proceso de la gestion
documental en la oficina de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones.
Castafieda (2017), modelo de procesos con el enfoque Business Process Management y el
soporte de Tecnologias de la Informacion para el otorgar licencias de funcionamiento a
establecimientos comerciales de la Municipalidad Provincial de Utcubamba; tuvo una
investigacion de tipo aplicada, con disefio descriptivo; la investigacion concluyé que la
propuesta de un modelo de proceso con BPM permitié mejorar los tiempos de tramite y
disminuir los costos de operacion de los procesos de licenciamiento municipal para
establecimientos comerciales.

Chumpitaz (2018) en su trabajo de investigacion sobre BPM vy el efecto en la gestién
documental de la oficina de Secretaria General de un instituto superior tecnolégico de la
provincia de Cafiete; fue una investigacion de tipo aplicada, el disefio de la investigacion fue
pre experimental, con un alcance explicativo; la investigacion concluyo que la aplicacion de
BPM permitié reducir el tiempo promedio de tramites de los documentos académicos, asi
como, el tiempo de consultas contestadas dentro de un plazo en la gestion documentaria de
la oficina de Secretaria General.

Garayar (2017) en su trabajo de investigacion sobre el modelo Business Process Management
para la mejora de la gestion del programa de tutoria que se tiene en la escuela de ingenieria
de computacion y sistemas de una universidad en el afio 2015, tuvo una investigacion de tipo
aplicada, con alcance explicativo, y con disefio de investigacion pre-experimental, la
investigacion concluyd que con el modelo Business Process Management y con el redisefio
de procesos se lleg6 a reducir el tiempo en la seleccion de tutores, asi como el tiempo en la
elaboracion y la entrega de los informes mensuales de tutoria en 98.46% y en 95.56%,
respectivamente.

Como antecedentes internacionales tenemos los siguientes: Cevallos y Zabala (2017), en su
trabajo de investigacién sobre Business Process Management para la gestion de procesos que

tiene el Instituto de Posgrado de la Universidad Técnica del Norte (UTN); tenemos que la



investigacion fue realizada bajo un enfoque cualitativo, como disefio de investigacion utilizé
4 tipos de investigacion que fueron de campo, documental, bibliografica y descriptiva. Entre
las diferentes conclusiones, se tuvo que: Business Process Management combina la gestion
y la tecnologia, brindando beneficios en eficiencia, efectividad y agilidad; fue de gran ayuda
el uso de tecnologias Business Process Management para que el personal académico y
administrativo del Instituto de Posgrado de la UTN comprendiera los procesos que cada uno
debe de desarrollar o ejecutar; con el uso del médulo de gestion que se desarroll6 se dio a
conocer los procesos que tiene el Instituto de Posgrado al personal administrativo, docente y
estudiantes de la UTN.

Guaifia (2015) en su tesis sobre el modelo de la implementacion de la tecnologias BPM, para
las areas académicas y financieras de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Extension Morona Santiago; tenemos que el enfoque de la investigacion fue cuali-cualitativa,
los métodos de investigacion fueron cientifico, inductivo-deductivo y modelacion, el disefio
de la investigacion bibliogréfica y experimental, el tipo de investigacion fue exploratoria y
también considero la investigacion descriptiva; finalmente entre las conclusiones a las que
Ilegd en su tesis tenemos que: se afirmd que la gestion basada en procesos es una herramienta
que puede ser considerada fundamental, ya que puede direccionar a una empresa hacia el
cumplimiento de sus objetivos; pudo corroborar que el beneficio que més predomina al
aplicar Business Process Management, en los procesos académicos y financieros, fue la

satisfaccion estudiantil.

Tixilima (2018) realizé el trabajo de investigacion sobre la gestion documental por procesos
utilizando AuraPortal con integracion al desarrollo de software en la Universidad Técnica
del Norte, siendo el enfoque de la investigacion de tipo cualitativo con métodos inductivo y
deductivo. Asimismo, el nivel de la investigacion fue exploratorio y correlacional. Algunas
de las conclusiones a las que lleg6 fue que la ayuda de herramientas tecnologicas permite
obtener una gestion documental por procesos, logrando tener la documentacién accesible y
organizada alineada a las politicas de informacién de la organizacion, asi como también
obtuvo, en base a simulacion, aumentar la eficiencia y eficacia con la disminucién de costos
y mejora en la calidad de proceso, debiendo el proceso estar en produccidn varios meses para
que se pueda obtener datos reales. Por otra parte concluye que con la implementacion del
proyecto se reduciria el uso de papel en la emision de documentos, contribuyendo a la

sustentabilidad y preservacion del medio ambiente.



Garcia (2018) en su propuesta con Business Process Management para modelar el subproceso
de gestion de requerimientos que tiene el Departamento de Desarrollo y Tecnologias de la
Comunicacion de la Universitaria Agustiniana; tuvo una investigacion de tipo aplicada; al
finalizar el trabajo de investigacion concluyo que, la aplicacion de Business Process
Management al subproceso de gestion de requerimientos del departamento de Desarrollo y
Tecnologias de la Comunicacion permitio la visualizacion de la estrategia requerida para dar
cumplimiento a la parametrizacion y generacion de procesos institucionales; con esta
propuesta se logro la integracion de todos los actores académicos permitiendo la mejora de
los tiempos de respuesta y logrando entregar a los usuarios finales un producto de alta
calidad.

Congacha (2015), en su trabajo de investigacion sobre los sistemas de gestion de procesos
para la administracion de practicas pre-profesionales en la Carrera de Ingenieria en Sistemas
y Computacion ( CISYC) de la Universidad Nacional de Chimborazo en el afio 2013; los
métodos de investigacion que utilizé fueron el método inductivo, el método analitico y el
método descriptivo; y las conclusiones a las que llegd fueron las siguientes: Se identifico
como herramienta BPM a la Suite de Bizagi; en el control de los flujos de trabajo de las
précticas pre-profesionales fue un factor esencial la aplicacion de la metodologia BPM:RAD;
la gestion de préacticas pre-profesionales basado en la tecnologia Business Process
Management presentd eficiencia, respecto al sistemas manual, en las fases de inscripcion,

seguimiento y aprobacidn en un 88%, 43% y 82% respectivamente.

Como parte de las teorias y enfoques conceptuales, del presente trabajo de investigacion, se
mencionan algunas definiciones y temas relacionados a la Business Process Management y
a gestion de documentos.

Empezamos definiendo lo que es un proceso; Armistead (como lo citdé Smart, Maddern y
Maull, 2009) dijo que se consideran procesos: a un factor genérico en todas las
organizaciones, siendo los procesos la forma en que se hacen las cosas. Asimismo, Smart et
al. (2009) nos dijo que BPM considera el proceso como un medio para comprender y explicar
las actividades del negocio, la forma en que los requisitos del cliente se transforman en bienes
y servicios. Por otra parte, Hitpass (2017) nos dijo que un proceso viene a ser el conjunto de
actividades o acciones llevadas a cabo, bajo algunas reglas o condiciones y que puede
ejecutar eventos; Bravo (2009) definié proceso como un todo que cumple con un objetivo y



que entrega valor al cliente, siendo el proceso un sistema que durante un periodo de tiempo

inicia y finaliza transacciones con los clientes.

Los procesos se pueden clasificar, para esto Bravo (2009) identifico 03 tipos de procesos los
cuales son: a) Procesos estratégicos: que vienen a ser aquellos procesos que se relacionan
con las estrategias de la organizacion, consideran por ejemplo cdmo se establecen las
directrices funcionales, los objetivos corporativos, como se monitorea el cumplimento de
objetivos, etc.; b) Procesos del negocio: son aquellos procesos que tienen que ver
directamente con la misién del negocio, con la satisfaccion de las necesidades concretas que
tienen los clientes; ¢) Procesos de apoyo: son aquellos procesos que son considerados
Sservicios internos que son necesarios para que ejecuten los procesos de negocio.

Por otra parte, con respecto a los procesos de negocio, Meldo y Pidd (2000) nos dijeron que
un definicion clasica que se da a los procesos de negocio, €s que son un conjunto de
actividades relacionadas que son de valor para un cliente. Por su parte, Hitpass (2017) dijo
que los procesos de negocio estan ligados a la creacion de valor para el cliente, en ese sentido
es que define un proceso de negocio como aquel conjunto de actividades que son iniciadas
por eventos y que se llevan a cabo en una determinada secuencia, creando valor para los
clientes. Segun Ko (2009) los procesos de negocio son red de actividades de valor agregado,
que no solo lo llevan a cabo un solo individuo o departamento, sino que involucra a muchas
personas, maquinas y sistemas de diferentes organizaciones (roles o colaboradores), que
trabajan juntos para alcanzar el objetivo de negocio comun. Asi también, Seethamraju (2010)
dijo que al comprender, documentar, modelar y analizar los procesos negocio, las
organizaciones puede lograr mejoras en la visibilidad y la transparencia y la reduccién de
costos y requisitos de recursos, lo que dara como resultado un mejor desempefio del negocio
y cumplimiento.

Por su parte, Rahimi, Mgller y Hvam (2016) dijeron que los procesos de negocio son aquellos
que vinculan la estrategia de negocio con las capacidades de tecnologias de informacién que
tiene una organizacion y, asimismo, manifiestan que en las organizaciones contemporaneas
la importancia de los procesos de negocio ha hecho que BPM sea considerada como una
técnica de gestion que le permite a una organizacién la mejora continua de sus procesos de
negocio.

Business Process Management (BPM), segun Van der Aalst (2013), es una disciplina que
aplica a los procesos de negocio aquel conocimiento que resulta de la combinacion entre las

tecnologias de la informacién y las ciencias de gestion. Por otra parte, tenemos la definicion



dada por la Guia de Referencia de la Asociacion Internacional de Profesionales de BPM
(como se citd en Hitpass, 2017), la que nos dijo, BPM es un enfoque sistemético que nos
permite identificar, levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar los procesos,
tanto manuales como automatizados, para lograr alcanzar y cumplir con los objetivos del
negocio, los cuales deben de estar alineados a las estrategias de la organizacion. Asimismo,
BPM se apoya en las Tl con el fin de mejorar, innovar y gestionar los procesos de inicio a
fin, y lograr los objetivos del negocio con mayor agilidad. Hammer (como lo cité Schmiedel,
Vom Brocke y Recker, 2013) afirmo que el propdésito de BPM es aumentar la eficiencia y la
efectividad de los procesos organizacionales a través de la mejora y la innovacion. Por otra
parte, Vom Brocke, Zelt y Schmiedel (2016) manifiestan que no es recomendable que todos
los proyectos BPM sigan un enfoque Unico, porque hace que estén propensos al fracaso, ya
que se deben de considerar los requisitos situacionales, sosteniendo que BPM tiene que ser

contextual, para tener proyectos con resultados efectivos y eficientes.

El ciclo de vida de BPM y la descripcion de sus fases, nos dijeron Segatto, Inés Dallavalle
de Padua y Pinheiro Martinelli (2013) varian segun los autores, siendo el orden y el tiempo
de ejecucion los factores en los que mas difieren, pudiéndose la mayoria de estos ciclos
resumirse en el ciclo de ABPMP, compuesta por las siguientes fases: la planificacion, el
analisis, el disefio y modelado, la implementacién, el monitoreo y control, y el refinamiento.
Asimismo, también se tiene el ciclo de vida propuesto por Hitpass (2017) compuesto por
siete fases, que son la siguientes: a) Levantamiento del proceso, que consiste en recoger
informacion sobre la organizacion del flujo de trabajo; b) Documentacion del proceso,
consiste en la documentacion del modelo de la situacion actual, respecto a la informacion
que se obtuvo en la fase de levantamiento del proceso, entre los documentos que se obtienen
tenemos los diagramas de flujo, las fichas de descripcion, las politicas de negocio y los
procedimientos para la ejecucion del trabajo; ¢) Andlisis de mejora, consiste en investigar
sobre las causas de los problemas, para en base a ello elaborar la propuesta de mejora; d)
Disefio to be, cuyo resultado es el modelo del proceso to be; e) Disefio as is, cuyo resultado
es el modelo del proceso as is; f) Implementacidn del proceso, consiste en la implementacidn
del modelo técnico del proceso, a través de una Suite BPM (BPMS) o con un clasico
desarrollo de software; g) Monitoreo del proceso, consiste principalmente en el control
constante o continuo de las operaciones, con la evaluacion de indicadores, hasta que se decida

una mejora o un redisefio.



Segin Van der Aalst, La Rosa y Santoro (2016) un mejor proceso es aquel que mejor
contribuye a que se cumpla con los objetivos estratégicos de una organizacion; cuando el
nivel de contribucion no es el esperado, los proyectos BPM se configuran para mejorar el
rendimiento de los procesos de negocio. Asimismo nos dijeron que para poder medir las
mejoras del proceso se puede usar indicadores clave de rendimiento (KPI).

Smith y Fingar (como los cité Shaw, Holland, Kawalek, Snowdon y Warboys, 2007)
describieron un BPMS (Business Process Management System) como un entorno de
modelado, integracion y ejecucion para el disefio, fabricacién y mantenimiento de procesos
de negocio y sefialaron que asi como los sistemas de gestion de base datos relacionales
soportaron la agregacion de datos de negocio y la creacion de modelos de datos
empresariales, un BPMS logra lo mismo para los procesos de negocio. Segun Barrera,
Barrientos-Vera, Santiago y Canepa-Saenz (2018) los BPMS son herramientas que combinan
utilidades que sirven de apoyo para la gestion de procesos de negocio que nos permiten en
entre otras cosas, modelar, disefiar, simular, monitorear, documentar y evaluar procesos de
una organizacién para lograr una mejora.

Quirk (2018a) explica el software BPM es una herramienta que proporciona a una empresa
beneficios tales como: incremento en la eficiencia, mejora en el servicio al cliente e
innovacion en el servicio. Asimismo, BPM incluye metodologias de mejora continua de
procesos, las cuales se utilizan en conjunto con el software BPM para optimizar los procesos
de negocio. Es importante tener presente que una solucién de BPM tiene como objetivo que
la estrategia esté alineada con la gente y la ejecucién rapida basada en tecnologia con un
riesgo minimo Quirk (2018b).

BPM cuenta con 4 estandares que son: BPMI (Business Process Management Initiative) que
es una organizacion para la creacion de estandares de BPM; BPMN (Business process
modeling notation) es una notacion estandar para el modelado de procesos de negocio y
servicio web; BPML ( Business Process Modeling Languages) son metalenguajes en XML
utilizados en el modelado de los procesos de negocio; y BPQL (Business Process Query
Languaje) que es una interfaz que permite que se puedan hacer querys y controlar los
procesos de negocio a través de un servidor de procesos (Cetina,2016).

En la actualidad se encuentran una serie de herramientas BPM bajo licencia con pago, asi
como open source, que nos ayudan en el disefio, en el modelado, la ejecucion y la mejora de
los procesos, dependiendo la eleccion de herramienta utilizar de la necesidad del negocio.

Algunas herramientas para modelado de BPM son: Intalio, Bonita, Process Maker, BPM



uEngine, Cardiff LiquidOffice, Bizagi arquitectura, entre otras. Segun Barrera et al. (2018)
algunas de las herramientas que utilizan la notacion BPMN, son: Auraportal BPM, Bizagi,
Bonita, Oracle BPM Suite, ProcessMaker.

Segun Ramadan, EImongui, y Hassan (2011) BPMN (Business Process Modeling Notation)
es una notacién grafica estdndar para modelar procesos de negocio, que nos permite
representar los procesos negocio en diagramas. Siendo el objetivo de BPMN apoyar, en la
gestidn de procesos de negocio, tanto a los usuarios técnicos como a los usuarios del negocio,
al proporcionar una notacion intuitiva que es capaz de representar procesos complejos. Por
su parte, Vadera y Ghodasara (2013) dijeron que BPMN viene a ser una notacién grafica
que analiza los pasos l6gicos en los procesos de negocio, siendo considerada para organizar
la secuencia de mensajes y procesos que fluyen entre los interesados de las diversas
actividades, asimismo, dijeron que BPMN nos ofrece un lenguaje que permite a todos los
interesados llevar una comunicacién de forma clara, eficiente y completa de los procesos.

El modelado de procesos seguin Barrera et al. (2018) nos permite tener una vision del camino
que sigue la informacion, siendo este camino mas claro cuando las actividades de los
procesos de negocio se definen de forma ordenada. Entre estos modelos tenemos: mapa de
procesos, descripcion de procesos y modelos de procesos. Donde los “mapas de procesos”
son diagramas de flujo con actividades en general; la “descripcion de procesos” son aquellos
que muestran mayor informacion de los procesos y elementos que participan: y “modelos de
proceso” son diagramas de flujo pero con mayor detalle de informacion.

Barrera et al. (2018) dijo que para la elaboracion del modelo gréafico de un proceso BPMN
se basa principalmente en 05 elementos: objetos de flujo, datos, objetos de conexion, carriles
y artefactos. Siendo los “objetos de flujo” aquellos que tienen que ver con el comportamiento
de los procesos; los “datos” son los entregan la informacion sobre las actividades que se
realizan y los resultados que producen; los “objetos de conexion” son los que se encargan de
la conexion entre los objetos de flujo o datos; los “carriles” viene a ser la organizacién
separada de los procesos y actividades; y. por altimo, los “artefactos” que son los que
entregan alguna informacion adicional de los procesos.

Entre las diferentes herramientas BPM que utilizan BPMN tenemos a Bizagi que es una
solucion BPM lider, que ayuda o facilita a una organizacion, a través de un entorno grafico,
el modelado, la automatizacion y mejora de los procesos de negocio, permitiéndonos generar
automaticamente una aplicacion web, que se basa en un diagrama de proceso sin requerir

ninguna programacién (Wongwatkit, 2012). Asimismo, Garcia, Vizcaino y Ebert (2011) nos



dijeron que Bizagi Process Modeler es un componente gratuito que permite la elaboracion
del modelo de procesos de negocio con BPMN, y que para llevar a cabo la automatizacién
del proceso, la Suite Bizagi incluye el componente Studio, el cual se encarga de interpretar
el modelo BPMN y de generar una aplicacion web que se sincroniza con el modelo.

Segin Rosemann y vom Brocke (2015) BPM se descompone en seis elementos que son:
alineacion estratégica, gobernanza, métodos, tecnologia de la informacion, personas y
cultura, siendo cada uno de estos 6 elementos factores claves de éxito para que se implemente
la gestidn de procesos de negocio en la préctica.

Segun Cetina (2016) BPM cuenta con 03 dimensiones, que son: negocio, proceso y gestion.
Donde “negocio” viene a ser la dimension del valor, ya que tiene que ver con la mejora de la
productividad, con el incremento de los ingresos, el aumento de satisfaccion de los clientes,
asi como con la mejora de la eficiencia del personal y la innovacion; por otra parte,” Proceso”
viene a ser la dimension de la transformacion, ya que a traves de los procesos se transforman
los recursos en bienes y servicios para los clientes, siendo dicha transformacion la forma
como funciona el negocio, por lo que, entre mas efectiva sea mayor seré el valor y, por ultimo,
“gestion” que es la dimension de la capacitacion, siendo la gestion la que hace que los
procesos se pongan en accion.

Las ventajas que ofrece la aplicacion de BPM en una organizacién son: permite que se hagan
en los procesos cambios agiles y en tiempo real; permite que se preste mayor atencion a lo
que piensan los clientes y la demanda que se tiene en el mercado; permite una mayor relacion
entre el negocio y las TI; se realiza seguimiento y monitoreo de cada fase de los procesos,
utilizando indicadores para medir en funcionamiento de la organizacion en bases costos y
tiempo (Barrera et al., 2018).

Vom Brocke, Schmiedel, Recker, Trkman, Mertens, y Viaene (2014) identificaron 10
principios que caracterizan la practica exitosa de BPM, para lograr identificar estos principios
se basaron en la opinién de expertos de BPM y focus group, llegando a participar mas de 40
profesionales de alrededor de 10 paises europeos. Los 10 principios identificados fueron:
Conciencia de contexto, continuidad, habilitacion, holismo, institucionalizacion,
participacion, entendimiento conjunto, propdésito, simplicidad y apropiacion tecnologica.
Donde “el principio de conciencia de contexto” tiene ver con la consideracion que debe tomar
en cuenta la organizacion con su entorno al aplicar BPM, ya que todas las organizaciones no

son iguales, y el contexto implica factores como el tamafio, el mercado, la estrategia, los
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objetivos, los procesos y los recursos disponibles, por lo tanto, es importante que se distinga
circunstancias existentes en la organizacion antes de aplicar BPM.

El “principio de continuidad” sefiala que BPM debe de ser una practica permanente, para que
se dé una forma continua la eficiencia y efectividad en la organizacion, y para tener BPM a
largo plazo y aprovechar su valor y potencial se debe tener en la organizacion una mentalidad
de proceso.

El “principio de habilitacion” sefiala que es necesario desarrollar capacidades BPM tanto de
manera individual como organizacional, considerando que BPM no solo debe desarrollar las
capacidades que la organizacion necesita en el momento, sino desarrollar capacidades que le
permita responder de una forma efectiva en el futuro.

El “principio de holismo” sefiala que BPM debe de tener un enfoque integrador/inclusivo de
toda la organizacion, y no un enfoque aislado en el que solo vea aspectos Unicos o
individuales de un departamento o proceso de la organizacion.

El “principio de la institucionalizacion” requiere que BPM se incorpore en la estructura de la
organizacion, ya que introduciendo los roles y responsabilidades de BPM, hace que se pueda
garantizar que la disciplina horizontal tenga una mayor fuerza y que la organizacion tenga
una integracion del trabajo méas horizontal y centrada en el cliente.

El “principio de la participacion” sefiala que deben de participar todos los grupos de las partes
interesadas que son afectados por BPM, ya que aplicar BPM involucra muchos cambios en
la forma de trabajo y que muchas empleados se vean afectados; por lo tanto, para lograr el
éxito de BPM es importante prestar atencion a la capacidad de respuesta y el compromiso
con el cambio que tengan los empleados, ya que la participacion de los empleados dara
resultados positivos en compromiso y disminucion de niveles de resistencia al cambio.

El “principio de entendimiento conjunto”, BPM usa modelos de procesos que se realizan con
el objetivo de utilizar un lenguaje comdn para analizar, describir y comunicar procesos, por
ello este principio sefiala que los modelos de procesos deben ser elaborados de una forma
simple e intuitiva para que pueda ser de facil entendimiento entre todos los involucrados en
los procesos de negocio, y no para que solo sea comprendido por expertos.

El “principio de proposito” sefiala que BPM es un método de gestion para lograr un cambio
y se orienta principalmente a la creacion de valor, el cual puede lograrse a través de diferentes
mecanismos alineados con un propdsito estratégico; lo cual quiere decir que no se debe
aplicar BPM solo por el simple hecho de hacerlo, ya que esto puede conducir a dificultades

o fracasos en los proyectos.
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El “principio de simplicidad” sefiala que la cantidad de recursos que se utilicen en BPM tiene
que ser econdémica, centrandose en soluciones simples que permitan compensar las entradas
con las salidas de procesos mas efectivos y eficientes, por lo tanto, las organizaciones deben
buscar las formas més simples de lograr sus objetivos con BPM.

El “principio de apropiacion tecnoldgica” sefiala que BPM debe utilizar oportunamente la

tecnologia, especialmente TI.

Respecto a la gestion de documentos, se empezard definiendo de forma separa lo que
“gestion” y lo que es “documento”. Gestion, segun la RAE (como lo citd Risso, 2012) es el
“conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto” (p.533). Y documento,
segun Bustelo (1997) es “la combinacion de un soporte y la informacion registrada en él, que
puede ser utilizada como prueba o para consulta” (p. 47); asimismo, para Garcia-Morales
(2013) eslainformacidn que se crea, recibe y, del ser caso, se conserva como parte del activo
0 evidencia de una persona u organizacion en el desarrollo de sus actividades

La gestion de documentos, dentro de las diferentes definiciones que se han dado, tenemos la
del Consejo Internacional de Archivos (como se citd en Llansd, 2006) que definid la gestion
de documentos como “el area de gestion administrativa general relativa a conseguir economia
y eficacia en la creacion, mantenimiento, uso y disposicion de los documentos™ (p.41).

Otra definicidon es la de la Norma 1SO 15489-1 (como se cit6 en Sierra, 2012), que definio
gestion de documentos como el area que es responsable de controlar de una forma eficaz la
creacion, la recepcion, el uso, el mantenimiento y la disposicion de los documento.

Segn Ponjuan (1998) la gestion documental viene a ser el procedimiento administrativo
que hace posible que se analice y controle o se administre de manera sistematica, durante su
ciclo de vida, toda aquella informacion registrada desde su creacion o utilizacion en la
organizacion en linea con sus objetivos y operaciones.

Rodriguez, Castellanos, y Ramirez (2016) afirmaron que la gestion documental es aquel
proceso que permite el uso y la disponibilidad de los documentos, los cuales son la evidencia
en una organizacion. Asimismo, a través un sistema de gestion documental y con gestores
documentales se cuenta con informacion confiable que puede contribuir a toma de decisiones
mas efectivas en una organizacion o empresa.

A continuacién se mencionan algunos de los objetivos que segun Cruz (como se citd en
Sanchez, 2014) tiene la gestion de documentos, los cuales son: el disefio normalizado de los

documentos; evitar la creacion de documentos innecesarios; simplificar los procedimientos;
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controlar el uso y la circulacién de los documentos, organizar los documentos para su
adecuada explotacion al servicio de la gestion y de la toma de decisiones. Asimismo, NUfiez
(como citd en Sanchez, 2014) sefiala que la aplicacion de la gestion de documentos en una
organizacion puede ofrecer, entre otros, los siguientes beneficios: llevar a cabo actividades
de una forma responsable, ordenada y eficaz; resguardar los interés organizacionales, asi
como los derechos de los clientes, empleados e interesados futuros o presentes; brindar
servicios de una manera equitativa y coherente; asegurar la continuidad ante un catastrofe;
entregar continuidad, coherencia y productividad a la gestién y administracion.

Por otro lado, Sanchez (2014) menciond que una organizacion sino aplica la gestion de
documentos, puede presentar caracteristicas tales como: problemas para ubicar documentos;
busquedas dificultosas; lenta recuperacion; perdida de documentos, acumulacién de grandes
cantidades de documentos, baja productividad.

Segln Triana (como se citd en Sierra, 2012) la gestion documental cuenta con 8 procesos,
tales como “produccion, recepcion, distribucion, tramite, organizacion, consulta,
conservacion y disposicion final de los documentos” (p. 246).

Las dimensiones que se han considerado para la gestion de documentos, en el presente trabajo
de investigacion, son: distribucion, tramite y organizacion de los documentos. Respecto a la
distribucion de documentos, APC-Colombia (2017) define esta dimensién como aquellas
actividades que se llevan a cabo para garantizar que los documentos sean entregados a su
destinatario. Este proceso se relaciona con el flujo de documentos tanto al interior como al
exterior de la institucion sin importar el medio que se utilice para distribuir los documentos,
debiéndose tener mecanismos que permitan el control y la verificacion de la recepcion y
envio de los dichos documentos. El indicador para esta dimension es “Tiempo de demora en
la entrega de solicitudes (TDE)”, cuya férmula es: TDE= (Fecha y hora de entrega de
solicitud) — (Fecha y hora de recepcion de solicitud).

En lo concerniente a la dimension trdmite de documentos, APC-Colombia (2017) definid
esta dimension como el “curso del documento desde su produccion o recepcion hasta el
cumplimiento de su funcion administrativa”. Asimismo, nos dice que de acuerdo a las normas
que existan se debe de considerar los tiempos establecidos para que se dé el tramite en el
tiempo oportuno. El indicador para esta dimension es Tiempo de Atencion de Solicitudes
(TAS), y su férmula es: TAS = (Fecha y hora de término de atencion solicitud) — (Fecha y

hora de recepcion de solicitud).
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Con respecto a la dimension Organizacion de los Documentos, APC-Colombia (2017) nos
dijo que es el conjunto actividades que se llevan a cabo para realizar la clasificacion, el
ordenamiento y la descripcion de los documentos de una institucion, permitiendo esto una
rapida identificacion y localizacion de los documentos. El indicador para esta dimension es
Tiempo de Atencion a Consultas sobre estado de tramite (TAC) y su tiene como formula:
TAC = (Fecha y hora de respuesta) - (Fecha y hora de consulta).

La formulacion del problema del presente trabajo de investigacion tiene como problema
general: ¢Cudl es la influencia Business Process Management en la gestion de documentos
de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019?; como problemas
especificos se tiene: (Como influye Business Process Management en la distribucion de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019?, ;Cdémo influye Business Process Management en el tramite de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019? y (Cémo influye Business Process Management en la
organizacion de documentos de la gestiobn de documentos de la oficina de registros

académicos de una universidad — Lima, 20197?.

Segun Santa Cruz (2015) una investigacion tiene una justificacion préctica, cuando esta busca
dar solucién a un problema o en su defecto propone estrategias que al ser aplicadas
contribuiran a resolver el problema. Dentro de este contexto, y dada la problematica que se
viene presentando respecto a la atencidn de solicitudes para la expedicion de certificados de
estudios, en la oficina de registros académicos, es que en el presente trabajo investigacion se
aplicard el BPM para la mejora de los procesos de la gestion de documentos, que estén
relacionados con la atencién de solicitudes de certificados de estudios, mejora que se reflejara
con una reduccion en el tiempo de duracion de dichos procesos; lo que beneficiara a los
estudiantes y al personal administrativo para recibir y ofrecer, respectivamente, un atencion
mas eficiente en el tramite para la expedicion de certificados de estudios.

El presente trabajo, se tiene como objetivo general: determinar la influencia del Business
Process Management en la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de
una universidad — Lima, 2019; y como objetivos especificos tiene: Determinar la influencia
del Business Process Management en la distribucion de documentos de la gestion de
documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019;

determinar la influencia del Business Process Management en el tramite de documentos de
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la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima,
2019; y determinar la influencia del Business Process Management en la organizacién de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una

universidad — Lima, 2019.

Como hipétesis general tenemos: Business Process Management influye en la gestion de
documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019; y como
hipdtesis especificas se tiene: Business Process Management influye en la distribucion de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019; Business Process Management influye en el tramite de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019; y Business Process Management influye en la organizacién de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una

universidad — Lima, 2019.
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Il.  Método
2.1. Tipoy disefio de investigacion
a) Tipo de Investigacion:
El método empleado es el método hipotético — deductivo; segin Cegarra (2011) éste método
consiste en hacer hipétesis de soluciones al problema que se tiene, y en comprobar con la

informacidn que se tenga si estan de acuerdo con aquellas.

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo. Segun Naupas, Valdivia, Palacios, y
Romero (2018) el enfoque cuantitativo se basa en el uso de técnicas y métodos cuantitativos,
utilizando la recoleccion y el andlisis de los datos para probar hipotesis, ademas se vale de

instrumentos de investigacion y de medicion de variables.

Por otra la presente trabajo de investigacion, segun el tipo investigacion fue aplicada. Ya que
se aplicd Business Process Management para dar solucion a la problemaética existente en la
gestion de documentos con respecto a la atencion de solicitudes para la expedicion de
certificados de estudios de la oficina de registros académicos de la universidad objeto de
estudio. Segun Naupas et al. (2018) la investigacion aplicada “es aquella que basandose en
los resultados de la investigacion bésica, pura o fundamental esta orientada a resolver los
problemas sociales de una comunidad, region o pais” (p.136).

Por ultimo, la presente investigacion segun su nivel fue explicativa, al respecto Hernandez y
Mendoza (2018) nos dijeron que los estudios explicativos son aquellas investigaciones en la

que se busca establecer las causas de los problemas que se estudian.

b) Disefio de investigacion:

La presente investigacién tuvo un disefio experimental que corresponde al disefio pre-
experimental de alcance longitudinal, realizando un pre test y post test con un solo grupo.

Disefio pre-experimental, segin Sanchez-Reyes (como se cité en Naupas et al., 2018) son
aquellos que no cumplen con los requisitos de experimentos puros, y que por consecuencia
no tienen una validez interna, pero llevan un control minimo; asimismo, se tienen 3 forma de
disefio pre-experimentales que son: Estudio de caso con una sola medicion, disefio de pre-
test y de post-test con un grupo, y disefio de comparacion estatica. En cuanto al alcance
temporal, el estudio longitudinal, segin Hernandez et al. (2018), son estudios en los cuales
se recolectan datos en diferentes periodos de tiempo, para hacer inferencias respecto a los

cambios que se dan en el problema, causas y efectos.
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El disefio pre-experimental pre-test y un post-test con un solo grupo de control se representa

de la siguiente manera:

G O X 0O

Donde:

G= Esel grupo o la muestra.

X= Es el estimulo o el tratamiento.

O1= Son los valores de la medicion de la variable dependiente en el pre-test.
O2= Son los valores de la medicion de la variable dependiente en el post-test.

2.2. Operacionalizacion

Definicién conceptual

° Variable independiente: Business Process Management

La Guia de Referencia de la Asociacion Internacional de Profesionales de BPM (como se
citd en Hitpass, 2017) nos dijo que Business Process Management es un enfoque sistematico
que nos permite identificar, levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar los
procesos, tanto manuales como automatizados, para lograr alcanzar y cumplir con los
objetivos del negocio, los cuales deben de estar alineados a las estrategias de la organizacion.
Asimismo, BPM se apoya en las Tl con la finalidad de mejorar, innovar y gestionar los
procesos de inicio a fin, y lograr los objetivos del negocio con mayor agilidad.

° Variable dependiente: Gestion de documentos.

Segn Ponjuan (1998) la gestion documental viene a ser el procedimiento administrativo
que hace posible que se analice y controle o se administre de manera sistematica, durante su
ciclo de vida, toda aquella informacion registrada desde su creacion o utilizacion en la

organizacion en linea con sus objetivos y operaciones.

Definicion operacional

° Variable independiente: Business Process Management

Business Process Management es un enfoque que nos va a permitir identificar, documentar,
analizar y disefiar los procesos de negocio, para lograr alcanzar los objetivos de negocio de
la institucion.

° Variable dependiente: Gestion de documentos.

La gestion de documentos se refiere a llevar a cabo un conjunto actividades que nos permitan

el control de los documentos durante todo su ciclo de vida. Se hara la medicién de la
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distribucion, el tramite y la organizacion de los documentos antes y de después de aplicar
Business Process Management en la gestion de documentos de la oficina de Registros
Académicos para el tramite de certificados de estudios. Los datos en ambas etapas seran

recolectados en fichas de registro, para posteriormente ser analizados.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gestion de documentos

Dimensiones Indicadores Items :E.“a.] 1€ Niveles
indice ¥ rangos
I111: Tiempo de demora en la entrega de
D1l zolicitudes (TDE).
Distribucion de TDE = (Fecha y hora de entrega de 1 Razon -
documentos zolicitud) — (Fecha v hora de recepeidn de
zolicitud)
I121: Tiempo de atencion de solicitudes
D12 (TAS).
Tramite de TAS = (Fecha v hora de término de 2 Razdn -
documentos atencion solicitud) — (Fecha v hora de
recepcion de solicitnd).
D13 I131: Tiempo de atencién a consultas sobre
Organizacion de estado de tramite (TAC). 3 Eazon -
documentos TAC = (Fecha v hora de respuesta) -

{(Fecha y hora de consulta)

Nota: Elaboracion propia.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Naupas et al. (2018) nos dijeron que “la poblacion es la totalidad de individuos o elementos
en los cuales se presenta una determinada caracteristicas, para ser estudiada” (p.335).

La poblacién objeto de estudio de la presente investigacién esta conformada por 50
solicitudes de certificados de estudio. Dichas solicitudes son presentadas por los estudiantes
0 egresados de la universidad a la oficina de registros academicos para la expedicion de

certificados de estudios.
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Muestra y muestreo
Naupas et al. (2018) nos dijeron que la muestra es una porcion de la poblacion que permite

la generalizacion de los resultados ya que presenta las mismas caracteristicas de la totalidad.

En la presente investigacion se tiene una muestra tipo censo, es decir, que se tomo el total de

la poblacion como muestra.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
a) Técnicas

Segun Naupas et al. (2018) las técnicas de investigacion “son un conjunto de normas y
procedimientos para regular un determinado proceso y alcanzar un determinado objetivo”
(p.273).

Las técnicas de investigacion que se utilizaran, en el presente trabajo de investigacion, seran
la técnica de observacion y la del fichaje.

Observacion

Seguin Naupas et al. (2018) la observacion viene a ser aquel proceso en el que se conoce la
realidad, lo cual se logra a través del contacto que se da entre el sujeto y objeto a conocer.
Fichaje

Seguin Naupas et al. (2018) el fichaje “es una valiosa técnica de estudio y de investigacion
(...), mediante el cual se recopilan datos e informaciones, de documentos impresos o

manuscritos, e incluso de observaciones de campo” (p.311).

b) Instrumentos

Seguin Naupas et al. (2018) los instrumentos “son las herramientas conceptuales o materiales,
mediante los cuales se recoge los datos e informaciones” (p.273). Por otra parte, Carrasco
(2013) nos dijo que “el instrumento seleccionado permitira registrar los datos que se conciben
como consecuencia del contacto directo entre el espectador y el entorno que se percibe”
(p.313).

Los instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron, en el presente trabajo de
investigacion, fueron fichas de registro, al respecto Nifio (2011) nos dijo que “las fichas son
un medio de registro de informacion muy practico, aprovechable tanto en la técnica

documenta, como también en otras técnicas de recoleccion de datos” (p. 98).
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Cualidades de los instrumentos de recoleccion de datos
Validez

Ugarriza (como se cit6 en Naupas et al., 2018) nos dijo que la validez de un instrumento de
medicion es la eficacia que tiene el instrumento para representar, describir o pronosticar el
atributo que es de interés para el examinador o investigador.

Para determinar la validez de las fichas de registro que se utilizo, se aplico el juicio de 4

expertos; tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento ficha de registro

N° Grado Nombres v apellidos del experto Dictamen
Académico

1 Doctora Liz Maribel Robladillo Brave Aplicable

2 Doctor Frey Chavez Pinillos Aplicable

3 Doctor William Mory Chiparra Aplicable

4 Magister Percy Brave Baldedn Aplicable

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad

Mejia (como se cit6 en Naupas et al., 2018), nos dijo que la confiabilidad es cuando un
instrumento es confiable, ya que al ser aplicado en condiciones iguales o parecidas nos da
siempre los mismos resultados.

Para conocer la confiabilidad del instrumento ficha de registro, se aplico Alfa de Cronbach,

utilizando el software estadistico IBM SPSS, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 3
Confiabilidad
Alfa de N? de elementos
Cronbach
J77 3

Nota: Elaboracion propia.
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Segiin Naupas et al. (2018) podemos utilizar la tabla de Kuder Richardson para la
interpretacion del valor del coeficiente de confiabilidad.

En la tabla 3 de confiabilidad, se puede notar que del calculo del Alfa de Cronbach se obtuvo
que oo = 0,777, por lo que empleando la tabla de Kuder Richardson, podemos afirmar que el

instrumento ficha de registro de la presente investigacion tiene una excelente confiabilidad.

2.5.  Procedimiento

La recoleccién de datos tanto para el pre test como para el post test se realizd a través de
fichas de registro (una por cada dimension e indicador), durante aproximadamente un mes
en cada uno de ellos. En este lapso de tiempo se registraron los datos requeridos, desde que
se recepciono una solicitud de certificado de estudios hasta que el documento solicitado fue
expedido por la oficina de registros académicos. De igual manera para el caso de las consultas
que se reciban sobre el estado de trdmite de las solicitudes que fueron presentadas, se anoto
la fecha y hora de consulta hasta que se dio la respuesta.

2.6.  Meétodo de anélisis de datos

Hernandez et al. (2018) nos dijeron que el analisis cuantitativo de datos se efectia tomando
como base una matriz de datos y utilizando un software.

El presente trabajo de investigacion una vez recolectado los datos, a traves de la fichas de
registro, estos seran procesados en el Microsoft Excel y, posteriormente, analizados con el
software estadistico IBM SPSS.

Respecto a la prueba de normalidad, Romero (2016) nos dijo que las pruebas de bondad se
utilizan para contrastar los datos de la muestra y determinar de qué tipo de distribucién
proceden y, asi como también, para poder conocer la prueba paramétrica o la prueba no
paramétrica que se debe aplicar en el contraste estadistico.

Por otra parte, segun Romero (2016) la prueba de Kolmogorov- Smirnov se emplea en
aquellos casos en los que el tamafio de la muestra es superior a 50. Asimismo, Romero (2016)
también nos dijo que la prueba de Shapiro-Wilks es empleada en aquellos casos en los que
el tamafo de la muestra es inferior o igual a 50. Por lo que si obtiene una significancia inferior
0 menor a 0,05, podremos afirmar que los datos no siguen una la distribucion normal,
debiendo elegir una prueba no paramétrica (como Wilcoxon), o de lo contrario, de obtener

un significancia mayor o igual a 0,05 se optara por una prueba paramétrica, y realizar el
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contraste de hipotesis para determinar si la hipotesis es aceptada o rechazada, considerando
que si la significancia es menos que 0.05 se podra rechazar la hipotesis nula.
En la parte estadistica descriptiva se utilizara tablas descriptivas y graficos de barras para

comparar el pre y post test. Y en la estadistica inferencial se colocara cuadros.

2.7.  Aspectos éticos

Segun Galan (2010) la ética y la ciencia deben ser relacionadas con los valores para demostrar
que algo es justo, bueno y adecuado o que, por el contrario, resulta ser indeseable; asimismo,
mencionod dos criterios éticos que deben estar siempre presentes en una investigacion, los
cuales son: la busqueda de la verdad y la honestidad, para que se muestren los resultados de
la investigacion, que se obtuvieron en el proceso, sin ser distorsionados para buscar un
beneficio personal o de terceros.

En el presente trabajo de investigacion la investigadora se compromete a:

a) Mantener la confidencialidad de la informacion que se obtenga de la oficina de
registros académicos de la universidad.

b) No distorsionar o alterar la informacion que se obtenga durante todo el proceso de
desarrollo de la investigacion.
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1. Resultados

Estadistica descriptiva

Tabla 4

Estadisticos descriptivos de gestion de documentos

Gestion de documentos Pre Test

Gestion de documentos Post Test

(en horas) {en horas)

N Walidos 50 30

Perdidos ] 0
Media 154:04:11 72:29:26
Mediana 142:10:49 T3:50:27
MModa 71:48:3092 22:40:432
Desv. tip. 37177201 19:27:16,043
Eango 263:22:43 £2:23:00
Minimao 71:48:39 22:49:42
Maximo 333:11:24 103:14:42

8. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.
Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 4, notamos que la gestion de documentos representado en horas, en el grupo de
pre test existe una media de 154:04:11 horas, una mediana de 142:10:49, la moda de 71:48:39

con una desviacion de 57:17:57,201 y a su vez un minimo de 71:48:39 y maximo de

335:11:24 presentado asi un rango de 263:22:45. Asimismo, en el post test representado en

horas existe una media de 72:29:26 horas, una mediana 73:50:27, la moda es de 22:49:42 con

una desviacion de 19:27:16,045 y a su vez un minimo de 22:49:42 y maximo de 105:14:42

presentado asi un rango de 82:25:00 horas.

168:00:00
144:00:00
120:00:00

@ 96:00:00

]

@
= 72:00:00
48:00:00

24:00:00

0:00:00

Gestion de documentos Pre Test  Gestion de documentos Post Test
(en horas) (en horas)

Figura 1. Medias de Gestion de Documentos
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Tabla 5

Estadisticos descriptivos de distribucion de documentos

Distribucion Pre test Distribucion Post Test Diferencia de

(en horas) (en horas) Distribucion
N Validos 30 50 50
Perdidos 0 0 0
Media 10:07:34 00:23:06 09:44
Mediana 14:36:37 00:18:13 14:18
Moda 00:36:492 00:11:112 00:312
Desv. tip. 06:07:27.714 00:20:44 993 05:35
Bango 17:33:17 01:42:39 15:30
Minimo 00:36:49 00:05:25 00:31
Maximo 18:10:06 01:48:24 16:21

a. Exizten varias modas. Se mostrari el menor de los valores.
Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 5 notamos que la distribucién de documentos en el grupo de pre test existe una
media de 10:07:54 horas, una mediana de 14:36:37, la moda es 00:36:49% con una desviacion
de 06:07:27,714 a su vez un minimo de 00:36:49 y maximo de 18:10:06 presentado asi un
rango de 17:33:17. Asimismo, en el post test existe una media de 00:23:06 horas, una
mediana de 00:18:18, la moda es de 0:11:11 horas con una desviacion de 00:20:44,993 a su

vez un minimo de 0:05:25 y maximos de 1:48:24 presentado asi un rango de 01:42:59 horas.

10:48:00

9:36:00

8:24:00

7:12:00

6:00:00

Media

4:48:00

3:36:00

2:24:00

1:42:00 {02305 | —

Distribucion Post Test (en horas)

0:00:00

Distribucion Pre test (en horas)

Figura 2. Medias de Distribucion de documentos
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Tabla 6

Estadisticos descriptivos de tramite de documentos

Tramite Pre Test

Tramite Post Teat

Diferencia de Tramite

(en horas) (en horas)

N Validoz 30 30 30

Perdidos 0 0 0
Media 143:51:39 720541 71-45-57
Mediana 127:30:12 73:31:32 52:37-53
Moda 71:09:502 2243482 47-57-212
Dezv. tip. 33:00:47 480 19:13:30,350 41-16-49
Eango 245:43:28 80-41:34 169-04
Minimao T1:09:30 22:43:48 47-57-21
Maximo 316:33:18 103:25:22 217-01

a. Exizten varias modas. Se mostrara el menor de los valores.

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 6 notamos que el tramite de documentos en el grupo de pre test existe una media
de 143:51:39 horas, una mediana de 127:30:12, 71:09:50% es la moda con una desviacion de
53:00:47,480 su vez un minimo de 71:09:50 horas y maximo de 316:53:18 horas, presentando

asi un rango de 245:43:28. Asimismo, en el post test existe una media de 72:05:41 horas, una

mediana de 73:31:32 horas, 22:43:48% es la moda con una desviacién estandar de

19:13:30,350 a su vez un minimo de 22:43:48 y maximo de 103:25:22 horas presentado asi

un rango de 80:41:34 horas.

144:00:00

120:00:00

96:00:00

72:00:00

Media

48:00:00

24:00:00

0:00:00
Tramite Pre Test (en horas)

Tramite Post Test (en horas)

Figura 3. Medias de tramite de documentos
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Tabla 7

Estadisticos descriptivos de organizacion de documentos

Organizacion Pre Test  Organizacidn Post Test Diferencia de

{en zegundos) (segundos) Organizacién
N Validos 30 30 30
Perdidos 0 0 0
Media 277.2000 38.9000 2383000
Mediana 240.0000 37.0000 2030000
Moda 120.002 35.00 204,00
Desv. tip. 119.31847 7.16089 112 41582
Fango 350.00 27.00 342,00
Minimo 120.00 29.00 88,00
Maximo 480.00 36.00 430,00

a. Exizten varias modas. Se mostrara el menor de loz valores.

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 7 notamos que la organizacion de documentos en el grupo de pre test existe una
media de 277.2000 segundos, una mediana de 240.0000 segundos, una moda de 120.00

segundos con una desviacion de 119.31847 segundos, a su vez un minimo de 120.00 y

maximo de 480,00 segundos, presentado asi un rango de 360,00. Asimismo, en el post test

existe una media de 38.9000 segundos, una mediana de 37.0000, una moda de 35.00 con una

desviacién de 7.16069, a su vez un minimo de 29.00 y maximo de 56.00 presentando asi un

rango de 27.00 segundos.

300,00

250,00

200,00

150,00

Media

100,00

50,00

0,00

Organizacion Pre Test (en segundos)

Organizacion Pre Test (segundos)

Figura 4. Medias de organizacion de documentos
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Estadistica inferencial

Prueba de normalidad

Para determinar de qué tipo de distribucion provienen los datos de la muestra, se hizo la
prueba de normalidad empleando el estadistico Shapiro-Wilk, porque el tamafio de la

muestra en el pre-test y en el post-test es de 50, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 8

Prueba de normalidad con Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Distribucion Pre Test 703 30 000
Tramite Pre Test 31 30 000
Organizacion Pre Test 914 30 001
Gestion de documentos Pre Test 726 30 000
Distribucion Post Test 641 30 000
Tramite Post Test 913 30 001
Organizacion Post Test s 30 002
Gestion de documentos Post Test 919 30 002

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 8, notamos que la significancia es menor a 0,05, por lo tanto, se puede afirmar
que los datos no provienen de una distribucion normal, por lo que, se utilizara la prueba no

paramétrica de Wilcoxon para el contraste de hipdtesis.
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H1: Business Process Management influye en la gestion de documentos de la oficina de
registros académicos de una universidad — Lima, 2019
HO: Business Process Management no influye en la gestion de documentos de la oficina de

registros académicos de una universidad — Lima, 2019

Tabla 9

Estadisticos de prueba de gestion de documentos

Estadisticos de contraste?

Post Test de Gestion de documentos — Pre Test de Gestion de documentos
Z -6,1342
Sig. asintdt. (bilateral) 000

2

a. Basado en los rangos positivos.
b. Prueba de los rangos con zigno de Wilcoxon

Nota: Elaboracién propia.

En la tabla 9, denotamos que la significancia es de 0,000 (p<0.05) por lo que afirmamos que
Business Process Management influye en la gestion de documentos de la oficina de registros

académicos de una universidad — Lima, 2019.

H1: Business Process Management influye en la distribucién de documentos de la gestion de
documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.
HO: Business Process Management no influye en la distribucion de documentos de la gestion

de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.

Tabla 10

Estadisticos de prueba de distribuciéon de documentos

Estadisticos de contraste?

Post Test de Distribucion — Pre Test de Distribucion

Z -6,1342
Sig. asintdt. (bilateral) 000
a. Basado en los rangos positivos.

b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 10, denotamos que la significancia es de 0,000 (p<0.05) por lo que afirmamos
que Business Process Management influye en la distribucién de documentos de la gestion de

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.
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H1: Business Process Management influye en el trdmite de documentos de la gestiéon de
documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.
HO: Business Process Management no influye en el tramite de documentos de la gestion de

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.

Tabla 11

Estadisticos de prueba de trdmite de documentos

Estadisticos de contraste?
Post Test de Tramite — Pre Test de Tramite

Z -6.1542
Sig. agintot. (bilateral) L000
a. Basado en los rangos positivos.

b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 11, denotamos que la significancia es de 0.000 (p<0.05) por lo que afirmamos
Business Process Management influye en el trdmite de documentos de la gestion de

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.

H1: Business Process Management influye en la organizacion de documentos de la gestion
de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.
HO: Business Process Management no influye en la organizacion de documentos la gestion
de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.

Tabla 12

Estadisticos de prueba organizacion de documentos

Estadisticos de contraste®

Post Test de Organizacion — Pre Test de Organizacion

Z -6,136°
Sig. asintdt. (bilateral) 000
a. Basado en los rangos positivos.

b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 12, denotamos que la significancia es de 0.000 (p<0.05) por lo que afirmamos
gue Business Process Management influye en la organizacion de documentos de la gestion

de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019.

29



V. Discusion

En el presente trabajo de investigacion, en lo que respecta a distribucion de documentos,
antes de aplicar Business Process Management se obtuvo una media de 10:07 horas en el
tiempo de demora en la entrega de solicitudes, después de aplicar Business Process
Management se obtuvo una media de 23 minutos, disminuyendo tiempo de demora en la
entrega de solicitudes en 09:44 horas. Siendo esta reduccion de tiempo estadisticamente
significativa, dado que, considerando un nivel de significancia del 5%, se obtuvo que el valor
de la probabilidad (p) es inferior al nivel de significancia (p=0,0000 < 0,05); por lo tanto, se
Ilega a la conclusion que Business Process Management influye en la gestion de documentos
de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019. Este resultado
concuerda con la investigacion realizada por Garayar (2017) en su investigacion sobre el
modelo Business Process Management para mejorar la gestion del programa de tutoria que
se tiene en la escuela de ingenieria de computacion y sistemas de una institucion universitaria,
la investigacion obtuvo que con el modelo Business Process Management y con el redisefio
de procesos se redujo el tiempo en la seleccion de tutores, asi como el tiempo en la
elaboracion y la entrega de los informes mensuales de tutoria en 98.46% y en 95.56%,

respectivamente.

Asimismo, tenemos a Cevallos y Zabala (2017) que en su investigacion sobre el Business
Process Management para la gestion de procesos que tiene el Instituto de Posgrado de la
Universidad Técnica del Norte (UTN); obtuvo, entre sus diferentes conclusiones, que
Business Process Management combina la gestion y la tecnologia, brindando beneficios en
eficiencia, efectividad y agilidad; como también que fue de gran ayuda el uso de tecnologias
Business Process Management para que el personal académico y administrativo del Instituto
de Posgrado de la UTN comprendiera los procesos que cada uno debe de desarrollar o

ejecutar.

Con respecto al tramite de documentos, de la presente investigacion, antes de aplicar
Business Process Management se obtuvo una media de 143:51 horas en el tiempo de atencion
de solicitudes, después de aplicar Business Process Management se obtuvo una media
aproximada de 72:05 horas, disminuyendo el tiempo de atencion de solicitudes en 71:46
horas. Siendo esta reduccién de tiempo estadisticamente significativa, dado que,

considerando un nivel de significancia del 5%, se obtuvo que el valor de la probabilidad (p)
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es inferior al nivel de significancia (p=0,0000 < 0,05); por lo tanto, se llega a la conclusion
de que Business Process Management influye en el tramite de la gestion de documentos de
la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019. Este resultado concuerda
con la investigacion realizada por Chumpitaz (2018), en su tesis titulada BPM y el efecto en
la gestion documental de la oficina de Secretaria General de un instituto superior tecnoldgico
de Cariete; en la que concluyé que la aplicacion de Business Process Management permitio
reducir el tiempo promedio de respuesta del tramite de documentos académicos en la gestion

documental de la oficina de Secretaria General de un Instituto de Cafete.

Asimismo, también se tiene la investigacion realizada por Congacha (2015) sobre los
sistemas de gestion de procesos en la administracion de practicas pre-profesionales en la
Carrera de Ingenieria en Sistemas y Computacion de la Universidad Nacional de
Chimborazo; en la que obtuvo que la gestion de précticas pre-profesionales basado en la
tecnologia Business Process Management presento eficiencia, con respecto a los procesos
anteriores, en las fases de inscripcion, seguimiento y aprobacion en un 88%, 43% y 82%
respectivamente, logrando obtener una eficiencia del 68% con actividades mas rapidas y

ejecutadas en correcto orden.

Con respecto a la organizacion de documentos, de la presente investigacion, antes de aplicar
Business Process Management se obtuvo una media de 277.2000 segundos en el tiempo de
atencion a consultas sobre estado de tramite, después de aplicar Business Process
Management se obtuvo una media de 38,9000 segundos, disminuyendo el tiempo de atencion
a consultas sobre estado de tramite en 238.3000 segundos. Siendo esta reduccién de tiempo
estadisticamente significativa, dado que, considerando un nivel de significancia del 5%, se
obtuvo que el valor de la probabilidad (p) es inferior al nivel de significancia (p=0,0000 <
0,05); por lo tanto, se llega a la conclusion que Business Process Management influye en la
organizacion de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019. Este resultado concuerda con la investigacion realizada por Bazan
(2019) titulada BPM para la mejora de la gestion documental de la oficina de recursos
humanos en una empresa de telecomunicaciones; en dicha investigacion antes de la
aplicacion del Business Process Management se tuvo un tiempo promedio de atencién de
consultas de solicitudes de 4.8 horas y después del Business Process Management disminuyo
a 2.11 horas, obteniendo una reduccion de 2.69 horas en el tiempo promedio de atencién de
consultas de solicitudes, que representa un promedio de 56.04%, concluyendo que la
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aplicacion del Business Process Management redujo el tiempo promedio de atencion de
consultas a solicitudes, logrando mejorar del proceso de la gestion documental en la oficina

de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones.

Por otra parte, como respaldo también se tiene a Tixilima (2018) que realiz6 su investigacion
sobre la gestion documental por procesos utilizando AuraPortal con integracion al desarrollo
de software en la Universidad Técnica del Norte, obtuvo entre sus diferentes conclusiones
que las herramientas de Business Process Management como AuraPortal permiten que se
pueda tener un gestion documental por procesos, logrando que la documentacion sea
accesible y de encuentre organizada, aumentando la eficiencia y mejorando la calidad del

proceso.

Por altimo, en el presente trabajo de investigacion, podemos apreciar Business Process
Management influye en la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de
una universidad — Lima, 2019. Influencia que se respalda con los diferentes estudios
realizados por otros investigadores que aplicaron Busines Process Management no solo a
procesos de gestion documental, sino también a otros tipos de procesos, obteniendo
resultados positivos. Asi como en el caso de Alvarado (2018) que en su investigacion sobre
la aplicacion de BPM sobre el proceso de produccion de D’ Meylin SAC., obtuvo como
resultado que Business Process Management mejord el proceso de produccion, logrando un
efecto positivo, con el aumento de la productividad, cumplimiento y calidad del proceso, asi
como también se redujo el tiempo del proceso de produccion en D’ Meylin SAC.

Como también se tiene a Castafieda (2017), quien en su trabajo de investigacion sobre un
modelo de proceso con el enfoque Business Process Management y el soporte de tecnologias
de la informacion para el otorgar licencias de funcionamiento a establecimientos comerciales
de la Municipalidad Provincial de Utcubamba; el modelo de proceso con BPM permitio
mejorar los tiempos de trdmite y disminuir los costos de operacion de los procesos de

licenciamiento municipal para establecimientos comerciales.

De mismo modo se tiene a Guifia (2015), quien en su trabajo de investigacion sobre un
modelo Business Process Management para la parte académica y financiera de una escuela
superior, llego a concluir que la gestion de procesos es una herramienta fundamental para

direccionar a una empresa en el cumplimiento de sus objetivos y, asimismo pudo corroborar
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que al aplicar Business Process Management el beneficio mas predominante fue la

satisfaccion del cliente.

Finalmente, tenemos a Garcia (2018) quien con su investigacion para modelar un subproceso
en el Departamento de Desarrollo y Tecnologias de la Comunicacion de la Universidad
Agustiniana aplicando Business Process Management, le permitido mejorar los tiempos de

respuesta y entregar un producto de alta calidad a los usuarios.
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V. Conclusiones

Primera: Se determiné que la influencia del Business Process Management en la gestion de
documentos de la oficina de registros académicos de una universidad — Lima, 2019, es
estadisticamente significativa, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos tras la aplicacion
de la prueba no paramétrica de Wilcoxon se obtuvo una significancia de 0,000, siendo este
valor menor al nivel de significancia de 0,05 llegandose de esta manera a rechazar la hipotesis

nula.

Segunda: Se determino que la influencia del Business Process Management en la distribucion
de documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019, es estadisticamente significativa, ya que de acuerdo a los
resultados obtenidos tras la aplicacion de la prueba no paramétrica de Wilcoxon se obtuvo
una significancia de 0,000, siendo este valor menor al nivel de significancia de 0,05

Ilegandose de esta manera a rechazar la hipotesis nula.

Tercera: Se determind que la influencia del Business Process Management en el tramite de
documentos de la gestion de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019, es estadisticamente significativa, ya que de acuerdo a los
resultados obtenidos tras la aplicacion de la prueba no paramétrica de Wilcoxon se obtuvo
una significancia de 0,000, siendo este valor menor al nivel de significancia de 0,05

Ilegandose de esta manera a rechazar la hipotesis nula.

Cuarta: Se determind que la influencia del Business Process Management en la organizacion
de documentos de la gestién de documentos de la oficina de registros académicos de una
universidad — Lima, 2019, es estadisticamente significativa, ya que de acuerdo a los
resultados obtenidos tras la aplicacion de la prueba no paramétrica de Wilcoxon se obtuvo
una significancia de 0,000, siendo este valor menor al nivel de significancia de 0,05

Ilegandose de esta manera a rechazar la hipotesis nula.
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V1. Recomendaciones

Primera: Se recomienda aplicar el Business Process Management en la gestion de
documentos para mejorar el servicio y la eficiencia en la oficina de registros académicos de

la universidad.

Segunda: Se recomienda aplicar el Business Process Management en la distribucién de los
documentos de la gestion de documentos en la oficina de registros académicos de la

universidad para mejorar su eficiencia.

Tercera: Se recomienda aplicar el Business Process Management en el trdmite de documentos
del proceso de gestion de documentos para disminuir el tiempo del mismo y asi tener una

mejora en la oficina de registros académicos.

Cuarta: Se recomienda aplicar el Business Process Management en la organizacion de los
documentos del proceso de gestion de documentos para asi mejorar la eficiencia de atencién

en la oficina de registros académicos.

Quinta: Se recomienda se evalle cada cierto periodo de tiempo los principales procesos que
tiene la universidad a fin detectar los problemas que se pudieran estar presentando y que se

realicen mejoras en dichos procesos.
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Anexo 2: Formatos de los instrumentos — Fichas de registro

INSTEUMENTO Ficha de registro N° 1
INVESTIGADOR Analy Rosaric Huance Garcia
DIMENSION Distribucion de documentos
INDICADOR Tiempo de demorz en Iz entrega de solicitudes (TDE)
FORMULA DE INDICADOR. TDE= (Fecha y hora de mtreg.a_ de salic.[tl.}d] -
(Fecha v hora de recepeidn de solicitud)
- Fecha v hora de Fecha y hora de TDR
(o] N
sl PR R it recepcion de solicitud | entrega de solicitud (horas)
INSTRUMENTO Ficha de registro IN* 2
INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia
DIMENSION Tramite de documentos
INDICADOR Tiempo de atencidn de solicitudes (TAS)
FORMULA DE INDICADOR TAS = (Fecha 1 hora de temlmq.de atencion solicitud) —
(Fecha y hora de recepcion de solicitud).
- Fecha y hora de Fecha y hora de término [ TAS
(o] "
N Asunto de solicitud recepcion de solicitud | de atencién de solicitnd | (horas)
INSTRUMENTO Ficha de registro N° 3
INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia
DIMENSION Organizacién de los documentos
INDICADOR Tiempo de atencidn a consultas sobre estado de tramite(TAC)
. TAC = (Fechay hora de respuesta) —
FOEMULA DE INDICADOR (Fecha v hora de consulta)
o Asunto de solicitud Fecha y hora de Fecha y hora de TAC
consulta respuesta (segundos)
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Anexo 3: Instrumentos con recoleccion de datos del pre-test

INSTRUMENTO Ficha de registro N° 1

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia

DIMENSION Distribucion de documentos

INDICADOR Tiempo de demora en la entrega de solicitudes (TDE)

FORMULA DE INDICADOR

TDE = (Fecha v hora de entrega de solicitud) —
{Fecha v hora de recepcion de solicitud)

i Fanmits e seliEid recggi?c?nydzos:)a:igiiud enl?re:g: é/eh:orl?c(ijtid (:1—325)
1 | Certificado de estudios 01/03/2019 11:21:45 01/03/2019 15:30:12 4:08:27
2 | Certificado de estudios 04/03/2019 10:16:13 04/03/2019 15:22:31 5:06:18
3 | Certificado de estudios 04/03/2019 12:50:24 04/03/2019 15:23:46 2:33:22
4 | Certificado de estudios 04/03/2019 17:20:19 05/03/2019 08:38:44 15:18:25
5 | Certificado de estudios 04/03/2019 17:35:46 05/03/2019 08:39:04 15:03:18
6 | Certificado de estudios 05/03/2019 17:36:58 06/03/2019 08:55:19 15:18:21
7 | Certificado de estudios 05/03/2019 18:27:37 06/03/2019 08:55:07 14:27:30
8 | Certificado de estudios 06/03/2019 12:03:22 06/03/2019 15:10:20 3:06:58
9 | Certificado de estudios 06/03/2019 17:22:06 07/03/2019 08:43:42 15:21:36
10 | Certificado de estudios 07/03/2019 09:50:11 07/03/2019 15:08:55 5:18:44
11 | Certificado de estudios 07/03/2019 15:58:28 08/03/2019 08:37:13 16:38:45
12 | Certificado de estudios 07/03/2019 17:54:41 08/03/2019 08:37:33 14:42:52
13 | Certificado de estudios 08/03/2019 11:45:23 08/03/2019 15:29:28 3:44:05
14 | Certificado de estudios 08/03/2019 12:57:33 08/03/2019 15:31:24 2:33:51
15 | Certificado de estudios 11/03/2019 14:50:45 11/03/2019 15:39:06 0:48:21
16 | Certificado de estudios 11/03/2019 17:12:10 12/03/2019 08:54:07 15:41:57
17 | Certificado de estudios 11/03/2019 17:25:27 12/03/2019 08:55:39 15:30:12
18 | Certificado de estudios 11/03/2019 17:54:43 12/03/2019 08:55:15 15:00:32
19 | Certificado de estudios 11/03/2019 18:17:15 12/03/2019 08:56:22 14:39:07
20 | Certificado de estudios 12/03/2019 10:40:12 12/03/2019 15:18:02 4:37:50
21 | Certificado de estudios 12/03/2019 10:42:28 12/03/2019 15:19:10 4:36:42
22 | Certificado de estudios 12/03/2019 10:45:04 12/03/2019 15:19:37 4:34:33
23 | Certificado de estudios 12/03/2019 17:16:39 13/03/2019 09:01:32 15:44:53
24 | Certificado de estudios 13/03/2019 12:51:26 13/03/2019 15:23:04 2:31:38
25 | Certificado de estudios 13/03/2019 12:54:14 13/03/2019 15:23:19 2:29:05
26 | Certificado de estudios 13/03/2019 12:56:33 13/03/2019 15:24:16 2:27:43
27 | Certificado de estudios 13/03/2019 17:58:36 14/03/2019 09:12:47 15:14:11
28 | Certificado de estudios 13/03/2019 18:11:02 14/03/2019 09:12:21 15:01:19
29 | Certificado de estudios 14/03/2019 12:55:46 14/03/2019 15:50:06 2:54:20
30 | Certificado de estudios 14/03/2019 16:18:27 15/03/2019 08:40:16 16:21:49
31 | Certificado de estudios 15/03/2019 10:40:19 15/03/2019 15:09:40 4:29:21
32 | Certificado de estudios 15/03/2019 10:52:44 15/03/2019 16:19:44 5:27:00
33 | Certificado de estudios 18/03/2019 08:56:23 18/03/2019 15:15:21 6:18:58




34

Certificado de estudios

19/03/2019 12:21:21

19/03/2019 15:42:06

3:20:45

35

Certificado de estudios

19/03/2019 16:35:09

20/03/2019 08:57:58

16:22:49

36

Certificado de estudios

19/03/2019 16:45:38

20/03/2019 08:58:34

16:12:56

37

Certificado de estudios

19/03/2019 16:47:34

20/03/2019 08:58:35

16:11:01

38

Certificado de estudios

19/03/2019 16:55:08

20/03/2019 08:59:11

16:04:03

39

Certificado de estudios

19/03/2019 17:31:27

20/03/2019 08:59:18

15:27:51

40

Certificado de estudios

19/03/2019 18:26:13

20/03/2019 09:00:20

14:34:07

41

Certificado de estudios

20/03/2019 11:42:46

20/03/2019 15:20:06

3:37:20

42

Certificado de estudios

20/03/2019 16:30:14

21/03/2019 08:50:55

16:20:41

43

Certificado de estudios

21/03/2019 10:48:03

21/03/2019 15:38:13

4:50:10

44

Certificado de estudios

22/03/2019 11:00:46

22/03/2019 15:31:05

4:30:19

45

Certificado de estudios

25/03/2019 18:07:41

26/03/2019 09:05:12

14:57:31

46

Certificado de estudios

25/03/2019 18:09:21

26/03/2019 09:06:55

14:57:34

47

Certificado de estudios

25/03/2019 18:10:19

26/03/2019 09:06:50

14:56:31

48

Certificado de estudios

26/03/2019 14:50:30

26/03/2019 15:27:19

0:36:49

49

Certificado de estudios

27/03/2019 14:52:14

28/03/2019 09:02:20

18:10:06

50

Certificado de estudios

28/03/2019 15:17:09

29/03/2019 08:50:19

17:33:10

48



INSTRUMENTO Ficha de registro N°2
INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia
DIMENSION Tramite de documentos

INDICADOR Tiempo de atencion de solicitudes (TAS)

FORMULA DE INDICADOR

TAS = (Fecha v hora de término de atencion solicitud) —
(Fecha v hora de recepcion de solicitud)

N° Asunto de solicitud Fechg y hora_d_e Fechay hgra de té_rr_nino TAS
recepcion de solicitud | de atencion de solicitud (horas)

1 Certificado de estudios 01/03/2019 15:30:12 08/03/2019 09:39:43 114:09:31
2 Certificado de estudios 04/03/2019 15:22:31 11/03/2019 10:51:34 115:29:03
3 | Certificado de estudios 04/03/2019 15:23:46 11/03/2019 10:36:32 115:12:46
4 Certificado de estudios 05/03/2019 08:38:44 13/03/2019 10:50:00 146:11:16
5 Certificado de estudios 05/03/2019 08:39:04 12/03/2019 08:50:45 120:11:41
6 | Certificado de estudios 06/03/2019 08:55:19 14/03/2019 16:20:43 151:25:24
7 Certificado de estudios 06/03/2019 08:55:07 14/03/2019 17:30:10 152:35:03
8 | Certificado de estudios 06/03/2019 15:10:20 14/03/2019 18:03:38 146:53:18
9 Certificado de estudios 07/03/2019 08:43:42 15/03/2019 09:27:54 144:44:12
10 | Certificado de estudios 07/03/2019 15:08:55 18/03/2019 11:26:56 164:18:01
11 | Certificado de estudios 08/03/2019 08:37:13 18/03/2019 14:22:59 149:45:46
12 | Certificado de estudios 08/03/2019 08:37:33 14/03/2019 14:21:48 101:44:15
13 | Certificado de estudios 08/03/2019 15:29:28 15/03/2019 12:34:40 117:05:12
14 | Certificado de estudios 08/03/2019 15:31:24 15/03/2019 15:01:18 119:29:54
15 | Certificado de estudios 11/03/2019 15:39:06 15/03/2019 18:12:32 98:33:26
16 | Certificado de estudios 12/03/2019 08:54:07 18/03/2019 11:43:10 98:49:03
17 | Certificado de estudios 12/03/2019 08:55:39 19/03/2019 16:43:15 127:47:36
18 | Certificado de estudios 12/03/2019 08:55:15 19/03/2019 18:23:22 129:28:07
19 | Certificado de estudios 12/03/2019 08:56:22 28/03/2019 11:40:27 290:44:05
20 | Certificado de estudios 12/03/2019 15:18:02 19/03/2019 11:39:15 116:21:13
21 | Certificado de estudios 12/03/2019 15:19:10 19/03/2019 09:18:00 113:58:50
22 | Certificado de estudios 12/03/2019 15:19:37 29/03/2019 18:16:30 314:56:53
23 | Certificado de estudios 13/03/2019 09:01:32 20/03/2019 12:00:25 122:58:53
24 | Certificado de estudios 13/03/2019 15:23:04 22/03/2019 17:10:36 169:47:32
25 | Certificado de estudios 13/03/2019 15:23:19 28/03/2019 17:17:20 265:54:01
26 | Certificado de estudios 13/03/2019 15:24:16 21/03/2019 12:05:30 140:41:14
27 | Certificado de estudios 14/03/2019 09:12:47 21/03/2019 16:25:36 127:12:49
28 | Certificado de estudios 14/03/2019 09:12:21 20/03/2019 17:30:00 104:17:39
29 | Certificado de estudios 14/03/2019 15:50:06 22/03/2019 08:43:09 136:53:03
30 | Certificado de estudios 15/03/2019 08:40:16 21/03/2019 12:17:51 99:37:35
31 | Certificado de estudios 15/03/2019 15:09:40 20/03/2019 14:19:30 71:09:50
32 | Certificado de estudios 15/03/2019 16:19:44 26/03/2019 18:00:21 169:40:37
33 | Certificado de estudios 18/03/2019 15:15:21 26/03/2019 14:40:20 143:24:59
34 | Certificado de estudios 19/03/2019 15:42:06 26/03/2019 17:25:20 121:43:14
35 | Certificado de estudios 20/03/2019 08:57:58 26/03/2019 11:28:50 98:30:52

49




36

Certificado de estudios

20/03/2019 08:58:34

27/03/2019 11:42:41

122:44:07

37

Certificado de estudios

20/03/2019 08:58:35

27/03/2019 12:57:21

123:58:46

38

Certificado de estudios

20/03/2019 08:59:11

27/03/2019 17:28:40

128:29:29

39

Certificado de estudios

20/03/2019 08:59:18

29/03/2019 13:01:34

172:02:16

40

Certificado de estudios

20/03/2019 09:00:20

27/03/2019 11:37:12

122:36:52

41

Certificado de estudios

20/03/2019 15:20:06

27/03/2019 10:31:00

115:10:54

42

Certificado de estudios

21/03/2019 08:50:55

29/03/2019 10:45:10

145:54:15

43

Certificado de estudios

21/03/2019 15:38:13

29/03/2019 14:20:35

142:42:22

44

Certificado de estudios

22/03/2019 15:31:05

05/04/2019 17:57:15

242:26:10

45

Certificado de estudios

26/03/2019 09:05:12

01/04/2019 12:01:49

98:56:37

46

Certificado de estudios

26/03/2019 09:06:55

03/04/2019 11:45:14

146:38:19

47

Certificado de estudios

26/03/2019 09:06:50

12/04/2019 14:00:08

316:53:18

48

Certificado de estudios

26/03/2019 15:27:19

03/04/2019 14:25:59

142:58:40

49

Certificado de estudios

28/03/2019 09:02:20

04/04/2019 12:30:00

123:27:40

50

Certificado de estudios

29/03/2019 08:50:19

05/04/2019 15:06:40

126:16:21

50




INSTRUMENTO Ficha de registro N° 3

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia

DIMENSION Organizacion de los documentos

INDICADOR Tiempo de atencién a consultas sobre estado de tramite.(TAC)

FORMULA DE INDICADOR

TAC = (Fecha y hora de respuesta) - (Fecha y hora de consulta)

OF (SN 1D ERiilTe Fectigsﬂlot;a de Fecrheasguf;c;tr: de (se;-L'?\nCdos)
1 | Certificado de estudios 08/03/2019 09:39:43 | 08/03/2019 09:42:43 180
2 | Certificado de estudios 11/03/2019 10:51:34 | 11/03/2019 10:55:34 240
3 | Certificado de estudios 14/03/2019 10:36:32 | 14/03/2019 10:43:32 420
4 | Certificado de estudios 15/03/2019 10:50:00 | 15/03/2019 10:58:00 480
5 | Certificado de estudios 10/03/2019 08:50:45| 10/03/2019 08:58:45 480
6 | Certificado de estudios 17/03/2019 16:20:43 | 17/03/2019 16:25:43 300
7 | Certificado de estudios 16/03/2019 17:30:10| 16/03/2019 17:34:10 240
8 | Certificado de estudios 16/03/2019 18:03:38 | 16/03/2019 18:07:38 240
g9 | Certificado de estudios 16/03/2019 09:27:54 | 16/03/2019 09:31:54 240
10 | Certificado de estudios 18/03/2019 11:26:56 | 18/03/2019 11:31:56 300
11 | Certificado de estudios 22/03/2019 14:22:59| 22/03/2019 14:25:59 180
12 | Certificado de estudios 11/03/2019 14:21:48 | 11/03/2019 14:25:48 240
13 | Certificado de estudios 14/03/2019 12:34:40| 14/03/2019 12:36:40 120
14 | Certificado de estudios 14/03/2019 15:01:18 | 14/03/2019 15:06:18 300
15 | Certificado de estudios 16/03/2019 18:12:32 | 16/03/2019 18:15:32 180
16 | Certificado de estudios 19/03/2019 11:43:10| 19/03/2019 11:48:10 300
17 | Certificado de estudios 22/03/2019 16:43:15| 22/03/2019 16:45:15 120
18 | Certificado de estudios 20/03/2019 18:23:22 | 20/03/2019 18:26:22 180
19 | Certificado de estudios 31/03/2019 11:40:27 | 31/03/2019 11:44:27 240
20 | Certificado de estudios 22/03/2019 11:39:15| 22/03/2019 11:46:15 420
21 | Certificado de estudios 19/03/2019 09:18:00 | 19/03/2019 09:20:00 120
22 | Certificado de estudios 02/04/2019 18:16:30 | 02/04/2019 18:24:30 480
23 | Certificado de estudios 21/03/2019 12:00:25 | 21/03/2019 12:06:25 360
24 | Certificado de estudios 23/03/2019 17:10:36| 23/03/2019 17:13:36 180
25 | Certificado de estudios 31/03/2019 17:17:20 | 31/03/2019 17:25:20 480
26 | Certificado de estudios 23/03/2019 12:05:30 | 23/03/2019 12:10:30 300
27 | Certificado de estudios 23/03/2019 16:25:36| 23/03/2019 16:33:36 480
28 | Certificado de estudios 24/03/2019 17:30:00 | 24/03/2019 17:37:00 420
29 | Certificado de estudios 21/03/2019 08:43:09 | 21/03/2019 08:46:09 180
30 | Certificado de estudios 19/03/2019 12:17:51| 19/03/2019 12:20:51 180
31 | Certificado de estudios 21/03/2019 14:19:30| 21/03/2019 14:23:30 240
32 | Certificado de estudios 26/03/2019 18:00:21 | 26/03/2019 18:05:21 300
33 | Certificado de estudios 28/03/2019 14:40:20 | 28/03/2019 14:44:20 240
34 | Certificado de estudios 27/03/2019 17:25:20| 27/03/2019 17:30:20 300
35 | Certificado de estudios 25/03/2019 11:28:50 | 25/03/2019 11:31:50 180
36 | Certificado de estudios 29/03/2019 11:42:41| 29/03/2019 11:50:41 480

51



37 | Certificado de estudios 30/03/2019 12:57:21 | 30/03/2019 13:03:21 360
38 | Certificado de estudios 29/03/2019 17:28:40 | 29/03/2019 17:30:40 120
39 | Certificado de estudios 31/03/2019 13:01:34 | 31/03/2019 13:03:34 120
40 | Certificado de estudios 29/03/2019 11:37:12| 29/03/2019 11:39:12 120
41 | Certificado de estudios 28/03/2019 10:31:00 | 28/03/2019 10:33:00 120
42 | Certificado de estudios 01/04/2019 10:45:10 | 01/04/2019 10:51:10 360
43 | Certificado de estudios 29/03/2019 14:20:35| 29/03/2019 14:22:35 120
44 | Certificado de estudios 07/04/2019 17:57:15| 07/04/2019 17:59:15 120
45 | Certificado de estudios 01/04/2019 12:01:49 | 01/04/2019 12:07:49 360
46 | Certificado de estudios 06/04/2019 11:45:14 | 06/04/2019 11:52:14 420
47 | Certificado de estudios 14/04/2019 14:00:08 | 14/04/2019 14:05:08 300
48 | Certificado de estudios 07/04/2019 14:25:59 | 07/04/2019 14:31:59 360
49 | Certificado de estudios 05/04/2019 12:30:00 | 05/04/2019 12:34:00 240
50 | Certificado de estudios 01/04/2019 15:06:40 | 01/04/2019 15:13:40 420

52



Anexo 4: Instrumentos con recoleccion de datos del post-test

INSTRUMENTO Ficha de registro N° 1 (Post-test)

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia

DIMENSION Distribucion de documentos

INDICADOR Tiempo de demora en la entrega de solicitudes (TDE)

FORMULA DE INDICADOR

TDE = (Fecha y hora de entrega de solicitud) —
(Fecha v hora de recepeidn de zolicitud)

i Fanmits e seliEid recigi?(?nydzosﬁigiiud eni?gg: ():i/eh:orl?c(ijtid (-hrcl)jris)
1 | Certificado de estudios 03/06/2019 10:31:00 03/06/2019 10:58:00 0:27:00
2 | Certificado de estudios 03/06/2019 10:45:10 03/06/2019 11:08:20 0:23:10
3 | Certificado de estudios 03/06/2019 14:20:35 03/06/2019 14:43:47 0:23:12
4 | Certificado de estudios 03/06/2019 17:57:15 03/06/2019 18:08:29 0:11:14
5 | Certificado de estudios 03/06/2019 14:22:59 03/06/2019 14:53:10 0:30:11
6 | Certificado de estudios 03/06/2019 14:21:48 03/06/2019 14:47:58 0:26:10
7 | Certificado de estudios 04/06/2019 12:34:40 04/06/2019 12:55:55 0:21:15
8 | Certificado de estudios 04/06/2019 15:01:18 04/06/2019 15:08:03 0:06:45
9 | Certificado de estudios 04/06/2019 18:12:32 04/06/2019 18:18:42 0:06:10
10 | Certificado de estudios 05/06/2019 11:43:10 05/06/2019 12:04:22 0:21:12
11 | Certificado de estudios 05/06/2019 16:43:15 05/06/2019 16:54:34 0:11:19
12 | Certificado de estudios 05/06/2019 18:23:22 05/06/2019 18:28:47 0:05:25
13 | Certificado de estudios 05/06/2019 09:39:43 05/06/2019 09:50:57 0:11:14
14 | Certificado de estudios 06/06/2019 10:51:34 06/06/2019 11:12:44 0:21:10
15 | Certificado de estudios 06/06/2019 10:36:32 06/06/2019 10:47:43 0:11:11
16 | Certificado de estudios 06/06/2019 10:50:00 06/06/2019 11:05:14 0:15:14
17 | Certificado de estudios 10/06/2019 08:50:45 10/06/2019 09:22:00 0:31:15
18 | Certificado de estudios 10/06/2019 16:20:43 10/06/2019 16:31:55 0:11:12
19 | Certificado de estudios 10/06/2019 17:30:10 10/06/2019 17:47:24 0:17:14
20 | Certificado de estudios 10/06/2019 18:03:38 10/06/2019 18:31:49 0:28:11
21 | Certificado de estudios 10/06/2019 09:27:54 10/06/2019 09:49:45 0:21:51
22 | Certificado de estudios 11/06/2019 11:26:56 11/06/2019 11:48:49 0:21:53
23 | Certificado de estudios 11/06/2019 17:25:20 11/06/2019 17:36:34 0:11:14
24 | Certificado de estudios 11/06/2019 11:28:50 11/06/2019 11:55:15 0:26:25
25 | Certificado de estudios 12/06/2019 11:42:41 12/06/2019 11:58:03 0:15:22
26 | Certificado de estudios 12/06/2019 12:57:21 12/06/2019 14:19:06 1:21:45
27 | Certificado de estudios 12/06/2019 17:28:40 12/06/2019 17:49:59 0:21:19
28 | Certificado de estudios 12/06/2019 13:01:34 12/06/2019 14:27:44 1:26:10
29 | Certificado de estudios 13/06/2019 11:37:12 13/06/2019 11:49:00 0:11:48
30 | Certificado de estudios 13/06/2019 11:40:27 13/06/2019 12:01:36 0:21:09
31 | Certificado de estudios 13/06/2019 11:39:15 13/06/2019 11:56:26 0:17:11
32 | Certificado de estudios 14/06/2019 09:18:00 14/06/2019 09:39:19 0:21:19
33 | Certificado de estudios 14/06/2019 18:16:30 14/06/2019 18:27:41 0:11:11
34 | Certificado de estudios 17/06/2019 12:00:25 17/06/2019 12:09:48 0:09:23




35

Certificado de estudios

17/06/2019 17:10:36

17/06/2019 17:29:58

0:19:22

36

Certificado de estudios

17/06/2019 17:17:20

17/06/2019 17:45:41

0:28:21

37

Certificado de estudios

17/06/2019 12:01:49

17/06/2019 12:16:59

0:15:10

38

Certificado de estudios

18/06/2019 11:45:14

18/06/2019 11:58:25

0:13:11

39

Certificado de estudios

18/06/2019 14:00:08

18/06/2019 14:41:18

0:41:10

40

Certificado de estudios

18/06/2019 14:25:59

18/06/2019 14:47:48

0:21:49

41

Certificado de estudios

18/06/2019 12:30:00

18/06/2019 14:18:24

1:48:24

42

Certificado de estudios

19/06/2019 15:06:40

19/06/2019 16:17:51

1:11:11

43

Certificado de estudios

20/06/2019 12:05:30

20/06/2019 12:16:41

0:11:11

44

Certificado de estudios

20/06/2019 16:25:36

20/06/2019 16:33:48

0:08:12

45

Certificado de estudios

24/06/2019 17:30:00

24/06/2019 17:41:48

0:11:48

46

Certificado de estudios

25/06/2019 08:43:09

25/06/2019 09:02:31

0:19:22

47

Certificado de estudios

25/06/2019 12:17:51

25/06/2019 12:29:10

0:11:19

48

Certificado de estudios

26/06/2019 14:19:30

26/06/2019 14:31:41

0:12:11

49

Certificado de estudios

26/06/2019 18:00:21

26/06/2019 18:13:32

0:13:11

50

Certificado de estudios

27/06/2019 14:40:20

27/06/2019 14:51:45

0:11:25

54



INSTRUMENTO Ficha de registro N° 2 (Post-Test)
INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia
DIMENSION Tramite de documentos

INDICADOR Tiempo de atencion de solicitudes (TAS)

FORMULA DE INDICADOR

TAS = (Fecha y hora de término de atencion solicitud) —

{Fecha vy hora de recepcion de sclicitud).

v | Asmodesoinug | Fecheyforede ecenion Fechay boraerminace | TAS
1 | Certificado de estudios 03/06/2019 10:58:00 07/06/2019 18:23:22 103:25:22
2 | Certificado de estudios 03/06/2019 11:08:20 06/06/2019 11:40:27 72:32:07
3 | Certificado de estudios 03/06/2019 14:43:47 06/06/2019 11:39:15 68:55:28
4 | Certificado de estudios 03/06/2019 18:08:29 07/06/2019 09:18:00 87:09:31
5 | Certificado de estudios 03/06/2019 14:53:10 06/06/2019 18:16:30 75:23:20
6 | Certificado de estudios 03/06/2019 14:47:58 07/06/2019 08:43:09 89:55:11
7 | Certificado de estudios 04/06/2019 12:55:55 07/06/2019 12:17:51 71:21:56
8 | Certificado de estudios 04/06/2019 15:08:03 10/06/2019 14:19:30 95:11:27
9 | Certificado de estudios 04/06/2019 18:18:42 10/06/2019 18:00:21 95:41:39
10 | Certificado de estudios 05/06/2019 12:04:22 10/06/2019 14:40:20 74:35:58
11 | Certificado de estudios 05/06/2019 16:54:34 10/06/2019 17:25:20 72:30:46
12 | Certificado de estudios 05/06/2019 18:28:47 10/06/2019 11:28:50 65:00:03
13 | Certificado de estudios 05/06/2019 09:50:57 10/06/2019 17:30:10 79:39:13
14 | Certificado de estudios 06/06/2019 11:12:44 11/06/2019 18:03:38 78:50:54
15 | Certificado de estudios 06/06/2019 10:47:43 10/06/2019 09:27:54 46:40:11
16 | Certificado de estudios 06/06/2019 11:05:14 10/06/2019 11:26:56 48:21:42
17 | Certificado de estudios 10/06/2019 09:22:00 13/06/2019 14:22:59 77:00:59
18 | Certificado de estudios 10/06/2019 16:31:55 13/06/2019 14:21:48 69:49:53
19 | Certificado de estudios 10/06/2019 17:47:24 14/06/2019 12:34:40 90:47:16
20 | Certificado de estudios 10/06/2019 18:31:49 14/06/2019 12:01:49 89:30:00
21 | Certificado de estudios 10/06/2019 09:49:45 14/06/2019 11:45:14 97:55:29
22 | Certificado de estudios 11/06/2019 11:48:49 14/06/2019 14:00:08 74:11:19
23 | Certificado de estudios 11/06/2019 17:36:34 17/06/2019 14:25:59 92:49:25
24 | Certificado de estudios 11/06/2019 11:55:15 14/06/2019 12:30:00 72:34:45
25 | Certificado de estudios 12/06/2019 11:58:03 17/06/2019 15:06:40 75:08:37
26 | Certificado de estudios 12/06/2019 14:19:06 17/06/2019 10:31:00 68:11:54
27 | Certificado de estudios 12/06/2019 17:49:59 18/06/2019 10:45:10 88:55:11
28 | Certificado de estudios 12/06/2019 14:27:44 17/06/2019 14:20:35 71:52:51
29 | Certificado de estudios 13/06/2019 11:49:00 18/06/2019 17:57:15 78:08:15
30 | Certificado de estudios 13/06/2019 12:01:36 17/06/2019 12:00:25 47:58:49
31 | Certificado de estudios 13/06/2019 11:56:26 17/06/2019 17:10:36 53:14:10
32 | Certificado de estudios 14/06/2019 09:39:19 18/06/2019 17:17:20 55:38:01
33 | Certificado de estudios 14/06/2019 18:27:41 17/06/2019 17:28:40 23:00:59
34 | Certificado de estudios 17/06/2019 12:09:48 20/06/2019 13:01:34 72:51:46
35 | Certificado de estudios 17/06/2019 17:29:58 21/06/2019 11:37:12 90:07:14
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36

Certificado de estudios

17/06/2019 17:45:41

21/06/2019 09:39:43

87:54:02

37

Certificado de estudios

17/06/2019 12:16:59

20/06/2019 10:51:34

70:34:35

38

Certificado de estudios

18/06/2019 11:58:25

21/06/2019 10:36:32

70:38:07

39

Certificado de estudios

18/06/2019 14:41:18

24/06/2019 10:50:00

92:08:42

40

Certificado de estudios

18/06/2019 14:47:48

24/06/2019 11:42:41

92:54:53

41

Certificado de estudios

18/06/2019 14:18:24

21/06/2019 12:57:21

70:38:57

42

Certificado de estudios

19/06/2019 16:17:51

25/06/2019 08:50:45

88:32:54

43

Certificado de estudios

20/06/2019 12:16:41

25/06/2019 16:20:43

76:04:02

44

Certificado de estudios

20/06/2019 16:33:48

25/06/2019 12:05:30

67:31:42

45

Certificado de estudios

24/06/2019 17:41:48

27/06/2019 16:25:36

22:43:48

46

Certificado de estudios

25/06/2019 09:02:31

28/06/2019 17:30:00

32:27:29

47

Certificado de estudios

25/06/2019 12:29:10

28/06/2019 15:01:18

26:32:08

48

Certificado de estudios

26/06/2019 14:31:41

01/07/2019 18:12:32

75:40:51

49

Certificado de estudios

26/06/2019 18:13:32

01/07/2019 11:43:10

65:29:38

50

Certificado de estudios

27/06/2019 14:51:45

01/07/2019 16:43:15

49:51:30
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INSTRUMENTO Ficha de registro N° 3 (Post- Test)

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco Garcia

DIMENSION Organizacion de los documentos

INDICADOR Tiempo de atencién a consultas sobre estado de tramite.(TAC)

FORMULA DE INDICADOR

TAC = (Fecha y hora de respuesta) - (Fecha y hora de consulta)

N® (SN 1D ERiilTe Fectigsﬂlot;a e Fecreigur:s)tr: e (segtﬁw%os)
1 | Certificado de estudios 10/06/2019 08:55:36 10/06/2019 08:56:08 32
2 | Certificado de estudios 10/06/2019 09:32:20 10/06/2019 09:33:02 42
3 | Certificado de estudios 06/06/2019 17:52:15 06/06/2019 17:52:45 30
4 | Certificado de estudios 09/06/2019 18:50:04 09/06/2019 18:50:38 34
5 | Certificado de estudios 08/06/2019 11:12:33 08/06/2019 11:13:10 37
6 | Certificado de estudios 09/06/2019 11:40:10 09/06/2019 11:40:58 48
7 | Certificado de estudios 08/06/2019 12:50:24 08/06/2019 12:50:55 31
8 | Certificado de estudios 09/06/2019 17:04:12 09/06/2019 17:05:04 52
9 | Certificado de estudios 11/06/2019 18:23:32 11/06/2019 18:24:10 38
10 | Certificado de estudios 12/06/2019 10:17:00 12/06/2019 10:17:56 56
11 | Certificado de estudios 14/06/2019 13:15:29 14/06/2019 13:16:04 35
12 | Certificado de estudios 12/06/2019 16:34:40 12/06/2019 16:35:29 49
13 | Certificado de estudios 14/06/2019 18:10:00 14/06/2019 18:10:45 45
14 | Certificado de estudios 10/06/2019 19:15:10 10/06/2019 19:15:53 43
15 | Certificado de estudios 11/06/2019 14:11:33 11/06/2019 14:12:24 51
16 | Certificado de estudios 13/06/2019 17:13:43 13/06/2019 17:14:22 39
17 | Certificado de estudios 15/06/2019 12:01:40 15/06/2019 12:02:32 52
18 | Certificado de estudios 13/06/2019 18:01:27 13/06/2019 18:02:01 34
19 | Certificado de estudios 18/06/2019 08:34:26 18/06/2019 08:35:03 37
20 | Certificado de estudios 15/06/2019 09:05:00 15/06/2019 09:05:37 37
21 | Certificado de estudios 14/06/2019 12:30:24 14/06/2019 12:31:05 41
22 | Certificado de estudios 14/06/2019 14:59:35 14/06/2019 15:00:25 50
23 | Certificado de estudios 17/06/2019 18:45:56 17/06/2019 18:46:25 29
24 | Certificado de estudios 18/06/2019 08:43:00 18/06/2019 08:43:30 30
25 | Certificado de estudios 21/06/2019 10:28:12 21/06/2019 10:28:52 40
26 | Certificado de estudios 17/06/2019 11:00:17 17/06/2019 11:00:53 36
27 | Certificado de estudios 19/06/2019 12:31:00 19/06/2019 12:31:41 41
28 | Certificado de estudios 21/06/2019 18:04:30 21/06/2019 18:05:05 35
29 | Certificado de estudios 20/06/2019 18:15:41 20/06/2019 18:16:18 37
30 | Certificado de estudios 18/06/2019 09:20:40 18/06/2019 09:21:15 35
31 | Certificado de estudios 17/06/2019 10:45:19 17/06/2019 10:45:55 36
32 | Certificado de estudios 18/06/2019 08:50:46 18/06/2019 08:51:41 55
33 | Certificado de estudios 23/06/2019 12:45:38 23/06/2019 12:46:15 37
34 | Certificado de estudios 24/06/2019 16:10:31 24/06/2019 16:11:11 40
35 | Certificado de estudios 23/06/2019 16:45:30 23/06/2019 16:46:00 30
36 | Certificado de estudios 21/06/2019 09:47:00 21/06/2019 09:47:36 36




37 | Certificado de estudios 23/06/2019 12:55:47 23/06/2019 12:56:21 34
38 | Certificado de estudios 25/06/2019 13:56:00 25/06/2019 13:56:35 35
39 | Certificado de estudios 22/06/2019 17:15:00 22/06/2019 17:15:35 35
40 | Certificado de estudios 25/06/2019 08:59:52 25/06/2019 09:00:36 44
41 | Certificado de estudios 26/06/2019 12:15:09 26/06/2019 12:15:48 39
42 | Certificado de estudios 26/06/2019 15:34:24 26/06/2019 15:35:00 36
43 | Certificado de estudios 29/06/2019 09:19:03 29/06/2019 09:19:53 50
44 | Certificado de estudios 27/06/2019 15:10:00 27/06/2019 15:10:36 36
45 | Certificado de estudios 28/06/2019 12:30:00 28/06/2019 12:30:31 31
46 | Certificado de estudios 02/07/2019 14:13:20 02/07/2019 14:14:05 45
47 | Certificado de estudios 30/06/2019 14:14:45 30/06/2019 14:15:14 29
48 | Certificado de estudios 04/07/2019 11:54:00 04/07/2019 11:54:34 34
49 | Certificado de estudios 02/07/2019 13:05:33 02/07/2019 13:06:05 32
50 | Certificado de estudios 05/07/2019 16:14:06 05/07/2019 16:14:41 35
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Anexo 5: Certificados de validacién de instrumentos
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Anexo 10: Pantallas de la aplicacion BPM

Pantalla de inicio de sesion de usuario

@ Bizagi BPM x  +

C  ® Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/

Digite sus datos para ingresar a Bizagi

Usuario

® Recordar Usuario y Contrasefia
® Recordar Usuario

© siempre preguntar por Usuario y Contrasefia

Iniciar sesién de Administrador

Registro de solicitud

@ Bizagi BPM x 4+

< C  ® Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/
blZOgl 5} Nuevo Caso ~

Actividad <

£ Carpeta de caso B
IGN DE SOLICITUDE

O Discusiones
¥ REGISTRO DE SOLICITUD

0 Archives
NRO. REGISTRO 17

CODIGO DE ESTUDIANTE:

<f- Linea de tiempo

APELLIDO PATERNO:
APELLIDO MATERNO:

NOMBRES:

NRO DE SOLICITUD:

NRO DE RECIBO:

OBSERVACION:

CERTIFICADOS > Registra

FECHA DE SOLICITUD:

ASUNTO: Certificado de estudios

OFICINA DE ATENCION: REGISTROS ACADEMICOS

Q consultas ¥ [} Reportes * (&) ProcesosenVivo ¥ §8% Admin

& Imprimi

16/08/2019 2:13:17

* % Caso 251

Agosto 16

Descripcion

Esta actividad le permite al empleado ingresar los
detalles de la solicitud

Registrar solictud

Agosto 16 - Agosto 16

e 14 minutos sbiers
Usuarios

A
Plan

[ Adicianar plan
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Cargo de recepcidn de solicitud

@ Bizagi EPM x o+ [Tl
& C A Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/ a # @ :
bizagi Bimoc
B Actividad < Regresar i
% Caso 251
£ Carpeta de caso
¥8 CARGO DE RECEPCIONW.pdf 32X e
© Discusiones NRC 21 minueos sbierto
RenderFile R
@ Archivos APE scripcion
e actividad permite que se imprima el cargo se
. ftud que es entregado al salicitante
Linea de tiem|
Diu - NO!
ot UNIVERSIDAD PRIVADA [Egarcargo
MESA DE PARTES Fto 16.- Agosto 16
. | RECIBIDO .
NRC Nro. de registro 17 e J momensaabiens
Fechay hora 16/08/2018 2:13:17 .
AsU Nro. Selicitud : 002312 Jarios
Solicitante 1400000025 +
o Asunto Certificado de estudios |
ol Recibido por: : Asistente_MP
Ofic. Encargada : REGISTROS ACADEMICOS -
Duracién de trimite _: 4 dias h
vC <
caR
7
Casos pendientes de atencién
@ Bizagi B°1 x  + [E=HALCLAR::
< C  ® Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/ o @ T o :

blzogl £} Nuevo caso + Q Consultas *  [) Reportes + (&) Procesosenvivo v §8% Admin +

2
+ Processes .
ATENCION D
ATENCION DI
ATENCION DE 2
3 SOLICITUDES DE
CERTIFICADOS

S E ol B *x

70



Registro de firma de Secretario General

@ Bizaciem x 4 Sl

< C A Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/ o a ¥ @ :

blzogl Inbox 3 Nuevo Caso = (Q Consultas ~ [} Reportes ¥ (£ Procesosenvivo ™ 8% Admin *

B Actividad

77 % Caso 251

. N Agosto 16
£ Carpeta de caso NOMBRES: PEDRO

O Discusiones v DATOS DE SOLICITUD
{2 Dis s

NRO. REGISTRO: 17 FECHA DE SOLICITUD: 8/16/2019 0271317 am
0 Archivos
NRO DE SOLICITUD: 12 NRO DE RECIBO: 002.002675
={ Linea de tiempo ASUNTO: Certificada de estudios IMAGEN DE SOLICTUD: !
) R T Usuarios
OBSERVACION: Para trémite de bachiller ArIEts ©
0B5_RA: Ninguna A S
¥ DOCUMENTO SOLICITADO Plan
NRO DE DOCUMENTO -
S TIEE 23326 [3 Adicionar plan
FIRMA_JEFE_RA: [v] FIRMA_DECANO:! [v]

¥ CONTROL DE DERIVACION
RECEP_RA_DECANO: @ FECHA_RA DECANO: 15/08/20193:04:45 ~ OBS_RA_DECANO:  Ninguna

RECEP_DECANO_SG: (@ FECHA_ DECANO SG: 16/08/2019 3:06:27 ~ OBS_DECANO SG:  Ninguna

Sin actividades pendientes de atender
@ cizagioen X+ =X

< C A Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/ o a % @ :

blzogl {03 Nuevo Caso +  Q Consultes * [] Reportes ¥ (&) ProcesosenVivo {83 Admin *

Actividad

7r % Caso 251

Agosto 16
£ Carpeta de caso

hace 1 horaal

{ Discusiones

Usuarios
il Archivos A A
- Linea de tiempo A
P alyhg
& Asistente RA
Asignado
Actividades
. Reg

Usted no tiene mas actividades pendientes en este
caso
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Consultar estado de solicitud por nimero de solicitud

Por solicitud

v BUSCAR POR NUMERO DE SOLICITUD

POR SOLICITUD: 002313

caca

@ Bizagi 51 x4+ Car =]

< C © Noesseguro | analy-pc/GEST_SOLICITUDES/# a w« @ :

Rastreo de ubicacién de estado de atencion de solicitud

& Bizagi BPM x 4 [E=HICLE

&« C @ Noesseguro | analy-pc/GEST

Consulta Grafica

Caso: 25 Proceso i E SOLICITUDES DE CERTIFICADOS 1.0
Ruta Usuario Creador:  Asistente MP  Fechade Creacion:  16/03
<00 DE ESTUDIOS RECEPCION DE SOLICITUD EXPEDICION DE CERTIFICADO DE ESTUDIOS
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\u; ESCUELA DE POSGRADO
E! NIVERSIDAD CESAR VALLE
Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Liz Maribel Robladillo Bravo, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis “Business Process
Management en la gestién de documentos de la oficina de Registros Académicos
de una universidad — Lima, 2019” del estudiante Huanco Garcia, Analy Rosario
constato que la investigacién tiene un indice de similitud de 23% verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analiz6 dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

Lima, 23 de setiembre de 2019

(el

Liz Maribel Robladillo Bravo
DNI:09217078
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acufa Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES .
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

CHURNCO  GRRCIA, ANALY. ROSARIO

D.N.L. : CBIABUIUG . ... crrisssinisinsmn ienmasinsssnssrss
Domicilio R RRN(\LD()“&?-QJEE 959 -Vl - Seses Mocin
Teléfono Fijo : ... - N Movil - 99513924%
E-mail : ANALYHGE OMAIL-COM .

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Meodalidad:
Tesis de Pregrado
FACOIBRE ] it e st gl S Ao Al s s
ESCHBIAI 7  oomimms somenss smpes semmmsnion s i smal s sussis sise S e g smlais s avis
GBIEBIRL. 7 i s s e s e SR A e e i S e e TP SR A
WD 10 st s s m ey s bl i s

IZI Tesis de Posgrado
[X] Maestria [ poctorade
Grado . B REST R, . o

Mencién: ENEENIERIA DE SISTEHAS, CoN. HENCION EN TECUOMOIRS
DE LA INFORWACION

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apeliidos y Nombres:

DE_ UMR UNWERSIDAD. — LIMR , ROMN
Ano de publicacién : 200

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A traves del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto complete mi tesis.

A

Fecha: : (7"'//// A019.

Firma :
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

AMALY ROSARIO MNUANCO GARCIA

INFORME TITULADO:

DUSINESS  PrOCESS UYANAGEMENT EN LA GESTION
DE DOCunenTdS DE A OFICINA DE REEISTROS ACADEMCos

DE D UNweesiDAD — LiMA, 2019

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

HRAESTRA EN TN ( SISTERRS CON teNCiON EN TECNQLOGIRS DE LA
TNFOR HACION .

SUSTENTADO EN FECHA: J6/08 /2019
NOTA O MENCION: _APROBADA TOR UNANIMIDAD
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