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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la influencia del Business 

Process Management en la gestión de documentos de la oficina de Registros Académicos de 

una universidad – Lima, 2019.  

La investigación fue de enfoque de cuantitativo, de tipo aplicado, de diseño experimental  

que corresponde al pre-experimental con alcance longitudinal, realizando un pre test y post 

test, de manera que permitió realizar un contraste de hipótesis, La población fue de 50 

solicitudes de certificados de estudios y con una muestra censal,  ya que se tomó el total de 

la población como muestra. Para la recolección de datos se aplicó las técnicas de observación 

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 estadístico IBM SPSS, se aplicó 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 gestión de documentos de la oficina de Registros Académicos de 

una universidad – Lima, 2019.  

 

 

 

 

 

Palabras clave: Gestión de documentos, Business Process Management, Registros 

Académicos. 
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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, 2019. 

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. 
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I. Introducción 

En la actualidad las empresas lo que buscan es obtener ventajas competitivas para hacer 

frente a sus competidores, y así 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 España 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 Perú también contamos con empresas que vienen 

aplicando BPM, tal es el caso de SENASA que viene aplicando BPM para gestión de 

documentos.  

La gestión de documentos tiene sus orígenes en los Estados Unidos de Norteamérica a  inicios 

del siglo XX cuando se configuraba el sistema de archivismo nacional (Font, Ruiz y Mena, 

2012). Cruz (como se citó en Sánchez, 2014) nos dijo que la gestión de documentos es un 

método de gestión empresarial que está direccionado, por parte de las organizaciones, al 

aprovechamiento de los documentos y a la información 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 

razón se recomienda el estudio permanente de la gestión documental o de sus procesos, y así 

lograr que una organización, pueda constatar su realidad para que pueda desarrollar 

programas que le permitan mejorar su situación.  

Cerda (como se citó en Font et al., 2012) nos dijo que son conocidos los problemas de la 

gestión de documentos que en mayor o menor medida afectan a las organizaciones como la 

pérdida de información, acumulación de documentos, problemas de recuperación. 

En el Perú, (Redacción Logística 360, 2019) informó que Pottugal, Gerente General de la 

empresa Exact,  afirmó que el principal problema que han identificado, en 20 años de trabajo, 

es la falta de trazabilidad de los documentos lo que comúnmente conlleva a pérdida o 

traspapelo de documentos; asimismo, comenta que la mayoría de las empresas aún manejan 

la información en papel y sus procedimientos documentales son muy básicos y totalmente 
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manuales, esta forma de trabajo tiene procesos ineficientes que conllevan a generar costos 

ocultos. Con una gestión documental deficiente el impacto, en la productividad de las 

empresas, es importante, ya que muchas de esta empresas manejan hasta el 90% de su 

información en papel, lo que puede llevar a que un trabajador utilice hasta el 30% de su 

trámite en encontrar esta información. 

Dentro de este contexto, la presente investigación se realizó 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 áreas que tiene la 

universidad, como la oficina de Registros Académicos, que se encarga de atender solicitudes 

para la expedición de certificados de estudios. 

La debilidad que actualmente se presenta en la oficina de Registros Académicos, es con 

respecto a la atención de solicitudes de certificados de estudios, y es que, se carece de 

eficiencia en la búsqueda y seguimiento de solicitudes para brindar información o conocer el 

estado del trámite de las mismas o detectar qué solicitudes están excediendo del tiempo 

establecido de atención, comúnmente el estado del trámite de una solicitud sólo 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 anticipación al remitente de la solicitud sobre el motivo y/o 

la reprogramación 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 

solicitó. Asimismo, se carece de eficiencia en la protección y conservación 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 gestión de documentos en la  oficina de Registros Académicos, que ayude a reducir el 

tiempo de respuesta o de atención de trámites de certificados de estudios. 

Como antecedentes nacionales para el presente trabajo de investigación tenemos los 

siguientes:  

Alvarado (2018), aplicación de BPM y el efecto sobre el proceso de producción dela empresa 

D’Meylin SAC., el tipo de investigación fue aplicada con diseño pre experimental; tras la 

aplicación de BPM, obtuvo como resultado que dicha disciplina mejoró el proceso de 

producción, logrando un efecto positivo, incrementando la productividad, el cumplimiento y 
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la calidad del proceso, así como también se redujo el tiempo del proceso de producción en 

D’ Meylin SAC.  

Bazán (2019), BPM para la mejora de la gestión documental de la oficina de recursos 

humanos en una empresa de telecomunicaciones en el año 2018, el tipo de investigación fue 

aplicada, con diseño pre-experimental; la investigación concluyó que la aplicación del 

modelo BPM redujo significativamente el tiempo promedio de respuesta y atención de 

consultas a solicitudes, logrando una mejora significativa del proceso de la gestión 

documental en la oficina de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones.  

Castañeda (2017), modelo de procesos con el enfoque Business Process Management y el 

soporte de Tecnologías de la Información para el otorgar licencias de funcionamiento a 

establecimientos comerciales de la Municipalidad Provincial de Utcubamba; tuvo una 

investigación de tipo  aplicada, con diseño descriptivo; la investigación concluyó que la 

propuesta de un modelo de proceso con BPM permitió mejorar los tiempos de trámite y 

disminuir los costos de operación de los procesos de licenciamiento municipal para 

establecimientos comerciales.  

Chumpitaz (2018) en su trabajo de investigación sobre BPM y el efecto en la  gestión 

documental de la oficina de Secretaria General de un instituto superior tecnológico de la 

provincia de Cañete; fue una investigación de tipo aplicada, el diseño de la investigación fue 

pre experimental, con un alcance explicativo; la investigación concluyó que la aplicación de 

BPM permitió reducir el tiempo promedio de trámites de los documentos académicos, así 

como, el tiempo de consultas contestadas dentro de un plazo en la gestión documentaria de 

la oficina de Secretaria General.  

Garayar (2017) en su trabajo de investigación sobre el modelo Business Process Management 

para la mejora de la gestión del programa de tutoría que se tiene en la escuela de ingeniería 

de computación y sistemas de una universidad en el año 2015, tuvo una investigación de tipo 

aplicada, con alcance explicativo, y con diseño de investigación pre-experimental, la 

investigación concluyó que con el modelo Business Process Management y con el rediseño 

de procesos se llegó a  reducir el tiempo en la selección de tutores, así como el tiempo en la 

elaboración y la entrega de los informes mensuales de tutoría en 98.46% y en 95.56%, 

respectivamente. 

Como antecedentes internacionales tenemos los siguientes: Cevallos y Zabala (2017), en su 

trabajo de investigación sobre Business Process Management para la gestión de procesos que 

tiene el Instituto de Posgrado de la  Universidad Técnica del Norte (UTN); tenemos que la 
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investigación fue realizada bajo un enfoque cualitativo, como diseño de investigación utilizó 

4 tipos de investigación que fueron de campo, documental, bibliográfica y descriptiva. Entre 

las diferentes conclusiones, se tuvo que: Business Process Management combina la gestión 

y la tecnología, brindando beneficios en eficiencia, efectividad y agilidad; fue de gran ayuda 

el uso de tecnologías 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 módulo de gestión que se  desarrolló se dio a 

conocer los procesos que tiene el Instituto de Posgrado al personal administrativo, docente y 

estudiantes de la UTN.  

Guaiña (2015) en su tesis sobre el modelo de la implementación de la tecnologías BPM, para 

las áreas académicas y financieras de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo 

Extensión Morona Santiago; tenemos que el enfoque de la investigación fue cuali-cualitativa, 

los métodos de investigación fueron científico, inductivo-deductivo y modelación, el diseño 

de la investigación bibliográfica y experimental, el tipo de investigación fue exploratoria y 

también considero la investigación descriptiva; finalmente entre las conclusiones a las que 

llegó en su tesis tenemos que: se afirmó que la gestión 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 más predomina al 

aplicar Business Process Management, en los procesos académicos y financieros, fue la 

satisfacción estudiantil. 

Tixilima (2018) realizó el trabajo de investigación sobre la gestión documental por procesos 

utilizando AuraPortal con integración al desarrollo de software en la Universidad Técnica 

del Norte, siendo el enfoque de la investigación de tipo cualitativo con métodos inductivo y 

deductivo. Asimismo, el nivel de la investigación fue exploratorio y correlacional. Algunas 

de las conclusiones  a las que llegó fue que la ayuda de herramientas tecnológicas permite 

obtener una gestión documental por procesos, logrando tener la documentación accesible y 

organizada alineada a las políticas de información de la organización, así como también 

obtuvo, en base a simulación, aumentar la eficiencia y eficacia con la disminución de costos 

y mejora en la calidad de proceso, debiendo el proceso estar en producción varios meses para 

que se pueda obtener datos reales. Por otra parte concluye que con la implementación del 

proyecto se reduciría el uso de papel en la emisión de documentos, contribuyendo a la 

sustentabilidad y preservación del medio ambiente. 
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García (2018) en su propuesta con Business Process Management para modelar el subproceso 

de gestión de requerimientos que tiene el Departamento de Desarrollo y Tecnologías de la 

Comunicación de la Universitaria Agustiniana; tuvo una investigación de tipo aplicada; al 

finalizar el trabajo de investigación concluyó que, la aplicación de Business Process 

Management al subproceso de gestión de requerimientos del departamento de Desarrollo y 

Tecnologías de la Comunicación permitió la visualización de la estrategia requerida para dar 

cumplimiento a la parametrización y generación de procesos institucionales; con esta 

propuesta se logró la integración 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 investigación sobre los sistemas de gestión de procesos 

para la administración de prácticas pre-profesionales en la Carrera de Ingeniería en Sistemas 

y Computación ( CISYC) de la Universidad Nacional de Chimborazo en el año 2013; los 

métodos de investigación que utilizó fueron el método inductivo, el método analítico y el 

método descriptivo; y las conclusiones a las que llegó fueron las siguientes: Se identificó 

como herramienta  BPM a la Suite de Bizagi; en el control de los flujos de trabajo de las 

prácticas pre-profesionales fue un factor esencial la aplicación de la metodología BPM:RAD; 

la gestión de prácticas pre-profesionales basado en la tecnología Business Process 

Management presentó eficiencia, respecto al sistemas manual, en las fases de inscripción, 

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

Como parte de las teorías y enfoques conceptuales, del presente trabajo de investigación, se 

mencionan algunas definiciones y temas relacionados a la Business Process Management y 

a gestión de documentos. 

Empezamos definiendo lo que es un proceso; Armistead (como lo citó 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) definió proceso como un todo que cumple con un objetivo y 
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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) identificó 03 tipos de procesos los 

cuales son: a) Procesos estratégicos: que vienen  a ser aquellos procesos que se relacionan 

con las estrategias de la organización, consideran por ejemplo cómo 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 misión del negocio, con la satisfacción de las necesidades concretas que 

tienen los clientes; c) Procesos de apoyo: son aquellos procesos que son considerados 

servicios internos que son necesarios para que ejecuten los procesos de negocio.  

Por otra parte, con respecto a los procesos de negocio, Melão y Pidd (2000) nos dijeron que 

un definición clásica que se da a los procesos de negocio, es 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 están ligados a la creación 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. Según 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, máquinas y sistemas de diferentes organizaciones (roles o colaboradores), que 

trabajan juntos para alcanzar el objetivo de negocio común. Así 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 reducción de 

costos y requisitos de recursos, lo que dará como resultado un mejor desempeño del negocio 

y cumplimiento. 

Por su parte, Rahimi, Møller y Hvam (2016) dijeron que los procesos de negocio son aquellos 

que vinculan la estrategia de negocio con las capacidades de tecnologías de información que 

tiene una organización y, asimismo, manifiestan que en las organizaciones contemporáneas 

la importancia de los procesos de negocio ha hecho que BPM sea considerada como una 

técnica de gestión que le permite a una organización la mejora continua de sus procesos de 

negocio. 

Business Process Management (BPM), según Van der Aalst (2013), es una disciplina que 

aplica a los procesos de negocio aquel conocimiento que resulta de la combinación entre las 

tecnologías de la información y las ciencias de gestión. Por otra parte, tenemos la definición 
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dada por la Guía de Referencia de la Asociación Internacional de Profesionales de BPM 

(como se citó en Hitpass, 2017),  la que nos dijo, BPM es un enfoque sistemático que nos 

permite identificar, levantar, documentar, diseñar, 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 organización. Asimismo, 

BPM se apoya en las TI 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 citó Schmiedel, 

Vom Brocke y Recker, 2013)  afirmó que el propósito de BPM es aumentar la eficiencia y la 

efectividad de los procesos organizacionales a través de la mejora y la innovación. Por otra 

parte, Vom Brocke, Zelt y Schmiedel (2016) manifiestan que no es recomendable que todos 

los proyectos BPM sigan un enfoque único, 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 descripción de sus fases, nos dijeron Segatto, Inês  Dallavalle 

de Pádua  y Pinheiro Martinelli (2013) varían según los autores, siendo el orden y el tiempo 

de ejecución los factores en los que más difieren, pudiéndose la mayoría de estos ciclos 

resumirse en el ciclo de ABPMP, compuesta por las siguientes fases: la planificación, el 

análisis, el diseño y modelado, la implementación, 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 

información sobre la organización del flujo de trabajo;  b) Documentación del proceso, 

consiste en la documentación del modelo de la situación actual, respecto a la información 

que se obtuvo en la fase de levantamiento del proceso, entre los documentos que se obtienen 

tenemos los diagramas de flujo, las fichas de descripción, las políticas de negocio y los 

procedimientos para la ejecución del trabajo; c) Análisis de mejora, consiste en investigar 

sobre las causas de los problemas,  para en base a ello elaborar la propuesta de mejora; d) 

Diseño to be, cuyo resultado es el modelo del proceso to be; e) Diseño as is, cuyo resultado 

es el modelo del proceso as is; f) Implementación del proceso, consiste en la implementación 

del modelo técnico del proceso, a través  de una Suite BPM (BPMS) o con un clásico 

desarrollo de software; g) Monitoreo del proceso, consiste principalmente en el control 

constante o continuo de las operaciones, con la evaluación de indicadores, hasta que se decida 

una mejora o un rediseño.  
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Según 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 organización; cuando el 

nivel de contribución 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 citó Shaw, Holland, Kawalek, Snowdon y Warboys, 2007) 

describieron un BPMS (Business Process Management System) como un entorno de 

modelado, integración y ejecución para el diseño, fabricación y mantenimiento de procesos 

de negocio y señalaron que así como los sistemas de gestión de base datos relacionales 

soportaron la agregación de datos de negocio y la creación de modelos de datos 

empresariales, un BPMS logra lo mismo para los procesos de negocio. Según Barrera, 

Barrientos-Vera, Santiago y Canepa-Sáenz (2018) los BPMS son herramientas que combinan 

utilidades que sirven de apoyo para la gestión de procesos de negocio que nos permiten en 

entre otras cosas, modelar, diseñar, simular, monitorear, documentar y evaluar procesos de 

una organización 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 

innovación en el servicio. Asimismo, BPM incluye metodologías 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 solución de BPM tiene como objetivo que 

la estrategia esté alineada con la gente y la ejecución rápida basada en tecnología con un 

riesgo mínimo Quirk (2018b). 

BPM cuenta con 4 estándares que son: BPMI (Business Process Management Initiative) que 

es una organización para la creación de estándares de BPM; BPMN (Business process 

modeling notation) es una notación estándar 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, así 

como open source, que nos ayudan en el diseño, en el modelado, la ejecución y la mejora de 

los procesos, dependiendo la elección de herramienta utilizar de la necesidad del negocio. 

Algunas herramientas para modelado de BPM son: Intalio, Bonita, Process Maker, BPM 
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uEngine, Cardiff LiquidOffice, Bizagi arquitectura, entre otras. Según Barrera et al. (2018) 

algunas de las herramientas que utilizan la notación BPMN, son: Auraportal BPM, Bizagi, 

Bonita, Oracle BPM Suite, ProcessMaker.  

Según Ramadan, Elmongui, y Hassan (2011) BPMN (Business Process Modeling Notation) 

es una notación grafica estándar para modelar procesos de negocio, que nos permite 

representar los procesos negocio en diagramas. Siendo el objetivo de BPMN apoyar, en la 

gestión de procesos de negocio, tanto a los usuarios técnicos como a los usuarios del negocio, 

al proporcionar una notación intuitiva que es capaz de representar procesos complejos. Por 

su parte, Vadera y Ghodasara (2013) dijeron que  BPMN viene a ser una notación gráfica 

que analiza los pasos lógicos 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 comunicación de forma clara, eficiente y completa de los procesos. 

El modelado de procesos según Barrera et al. (2018) nos permite tener una visión del camino 

que sigue la información, siendo este camino más claro cuando las actividades de los 

procesos de negocio se definen de forma ordenada. Entre estos modelos tenemos: mapa de 

procesos, descripción de procesos y modelos de procesos. Donde los “mapas de procesos” 

son diagramas de flujo con actividades en general; la “descripción de procesos” son aquellos 

que muestran mayor información de los procesos y elementos que participan: y “modelos de 

proceso” son diagramas de flujo pero con mayor detalle de información. 

Barrera et al. (2018) dijo que para la elaboración del modelo gráfico de un proceso BPMN 

se basa principalmente en 05 elementos: objetos de flujo, datos, objetos de conexión, 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 información sobre las actividades que se 

realizan y los resultados que producen; los “objetos de conexión” son los que se encargan de 

la conexión entre los objetos de flujo o datos; los “carriles” viene a ser la organización 

separada de los procesos y actividades; y. por último, los “artefactos” que son los que 

entregan alguna información adicional de los procesos. 

Entre las diferentes herramientas BPM que utilizan BPMN tenemos a Bizagi que es una 

solución BPM líder, que ayuda o facilita a una organización, a través de un entorno gráfico, 

el modelado, la automatización y mejora de los procesos de negocio, permitiéndonos generar 

automáticamente una aplicación web, que se basa en un diagrama de proceso sin requerir 

ninguna programación (Wongwatkit, 2012). Asimismo,  García, Vizcaíno y Ebert (2011) nos 
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dijeron que Bizagi Process Modeler  es un componente gratuito que permite la elaboración  

del modelo de procesos de negocio con BPMN, y que para llevar a cabo la automatización 

del proceso, la Suite Bizagi incluye el componente Studio, el cual se encarga de interpretar 

el modelo BPMN y de generar una aplicación web que se sincroniza con el modelo. 

Según Rosemann y vom Brocke (2015) BPM se descompone en seis elementos que son: 

alineación estratégica, gobernanza, métodos, tecnología de la información, personas y 

cultura, siendo cada uno de estos 6 elementos factores claves de éxito para que se implemente 

la gestión de procesos de negocio en la práctica. 

Según Cetina (2016) BPM cuenta con 03 dimensiones, que son: negocio, proceso y gestión. 

Donde “negocio” viene a ser la dimensión del valor, ya que tiene que ver con la mejora de la 

productividad, con el incremento de los ingresos,  el aumento de satisfacción de los clientes, 

así como con la mejora de la eficiencia del personal y la innovación; por otra parte,” Proceso” 

viene a ser la dimensión de la transformación, ya que a través de los procesos se transforman 

los recursos en bienes y servicios para los clientes, siendo dicha transformación la forma 

como funciona el negocio, por lo que, entre más efectiva sea mayor será el valor y, por último, 

“gestión” que es la dimensión de la capacitación, siendo la gestión la que hace que los 

procesos se pongan en acción. 

Las ventajas que ofrece la aplicación de BPM en una organización son: permite que se hagan 

en los procesos cambios agiles  y en tiempo real; permite que se preste mayor atención a lo 

que piensan los clientes y la demanda que se tiene en el mercado; permite una mayor relación 

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 organización en bases costos y 

tiempo (Barrera et al., 2018). 

Vom Brocke, Schmiedel, Recker, Trkman, Mertens, y Viaene (2014) identificaron 10 

principios que caracterizan la práctica exitosa de BPM, para lograr identificar estos principios 

se basaron en la opinión de expertos de BPM y focus group, llegando a participar más de 40 

profesionales de alrededor de 10 países europeos. Los 10 principios identificados fueron: 

Conciencia de contexto, continuidad, habilitación, holismo, institucionalización, 

participación, entendimiento conjunto, propósito, simplicidad y apropiación tecnológica.  

Donde “el principio de conciencia de contexto” tiene ver con la consideración que debe tomar 

en cuenta la organización con su entorno al aplicar BPM, ya que todas las organizaciones no 

son iguales, y el contexto implica factores como el tamaño, 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 organización antes de aplicar BPM.  

El “principio de continuidad” señala que BPM debe de ser una práctica permanente, para que 

se dé una forma continua la eficiencia y efectividad en la organización, y para tener BPM a 

largo plazo y aprovechar su valor y potencial se debe tener en la organización una mentalidad 

de proceso. 

El “principio de habilitación” señala que es necesario desarrollar capacidades BPM tanto de 

manera individual como organizacional, considerando que BPM no solo debe desarrollar las 

capacidades que la organización necesita en el momento, sino desarrollar capacidades que le 

permita responder de una forma efectiva en el futuro.  

El “principio de holismo” señala que BPM debe de tener un enfoque integrador/inclusivo de 

toda la organización, y no un enfoque aislado en el que solo vea aspectos únicos o 

individuales de un departamento o proceso de la organización. 

El “principio de la institucionalización” requiere que BPM se incorpore en la estructura de la 

organización, 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 organización tenga 

una integración del trabajo más horizontal y centrada en el cliente.  

El “principio de la participación” señala 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 atención a la capacidad de respuesta y el compromiso 

con el cambio que tengan los empleados, ya que la participación de los empleados dará 

resultados positivos en compromiso y disminución 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 común  para analizar, describir y comunicar procesos, por 

ello este principio señala que los modelos de procesos deben ser elaborados de una forma 

simple e intuitiva para que pueda ser de fácil entendimiento entre todos los involucrados en 

los procesos de negocio, y no para que solo sea comprendido por expertos.  

El “principio de propósito” señala que BPM es un método de gestión para lograr un cambio 

y se orienta principalmente a la creación de valor, el cual puede lograrse a través de diferentes 

mecanismos alineados con un propósito 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” señala que la cantidad de recursos que se utilicen en BPM tiene 

que ser económica, centrándose en soluciones simples que permitan compensar las entradas 

con las salidas de procesos más efectivos y eficientes, por lo tanto, las organizaciones deben 

buscar las formas más simples de lograr sus objetivos con BPM.  

El “principio de apropiación tecnológica” señala que BPM debe utilizar oportunamente la 

tecnología, especialmente TI. 

Respecto a la gestión de documentos, se empezará definiendo de forma separa lo que 

“gestión” y lo que es “documento”.  Gestión, según la RAE (como lo citó Risso, 2012) es el 

“conjunto de trámites que se llevan a cabo para resolver un asunto” (p.533). Y documento, 

según Bustelo (1997) es “la combinación de un soporte y la información registrada en él, que 

puede ser utilizada como prueba o para consulta” (p. 47); asimismo,  para García-Morales 

(2013)  es la información que se crea, recibe y, del ser caso, se conserva como parte del activo 

o evidencia de una persona u organización en el desarrollo de sus actividades 

La gestión de documentos, dentro de las diferentes definiciones que se han dado, tenemos la 

del Consejo Internacional de Archivos (como se citó en Llansó, 2006) que definió la gestión 

de documentos como “el área de gestión administrativa general relativa a conseguir economía 

y eficacia en la creación, mantenimiento, uso y disposición de los documentos” (p.41).  

Otra definición es la de la Norma ISO 15489-1 (como se citó en Sierra, 2012), que definió 

gestión de documentos como el área que es responsable de controlar de una forma eficaz la 

creación, la recepción, el uso, el mantenimiento y la disposición de los documento. 

Según  Ponjuán (1998) la gestión documental viene a ser el procedimiento administrativo 

que hace posible que se analice y controle o se administre de manera sistemática, durante su 

ciclo de vida, toda aquella información registrada desde su creación o utilización en la 

organización en línea con sus objetivos y operaciones. 

Rodríguez, Castellanos, y Ramírez (2016) afirmaron que  la gestión documental es  aquel 

proceso que permite el uso y la disponibilidad de los documentos, los cuales son la evidencia 

en una organización. Asimismo, a través un sistema de gestión documental y con gestores 

documentales se  cuenta con información confiable que puede contribuir a toma de decisiones 

más efectivas en una organización o empresa. 

A continuación se mencionan algunos de los objetivos que según Cruz (como se citó en 

Sánchez, 2014) tiene la gestión de documentos, los cuales son: el diseño normalizado de los 

documentos; evitar la creación de documentos innecesarios; simplificar los procedimientos; 
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controlar el uso y la circulación de los documentos, organizar los documentos para su 

adecuada explotación al servicio de la gestión y de la toma de decisiones. Asimismo, Núñez 

(como citó en Sánchez, 2014) señala que la aplicación de la gestión de documentos en una 

organización puede ofrecer, entre otros, los siguientes beneficios: llevar a cabo actividades 

de una forma responsable, ordenada y eficaz; resguardar los interés organizacionales, así 

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 catástrofe; 

entregar continuidad, coherencia y productividad a la gestión y administración.  

Por otro lado, Sánchez (2014) mencionó que una organización sino aplica la gestión de 

documentos, puede presentar características tales como: problemas para ubicar documentos; 

búsquedas dificultosas; lenta recuperación; perdida de documentos, acumulación de grandes 

cantidades de documentos, baja productividad. 

Según Triana (como se citó en Sierra, 2012) la gestión documental cuenta con 8 procesos, 

tales como “producción, recepción, distribución, trámite, organización, consulta, 

conservación y disposición final de los documentos” (p. 246). 

Las dimensiones que se han considerado para la gestión de documentos, en el presente trabajo 

de investigación, son: distribución, trámite y organización de los documentos. Respecto a  la  

distribución de documentos, APC-Colombia (2017) define esta dimensión 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 institución sin importar el medio que se utilice para distribuir los documentos, 

debiéndose tener mecanismos que permitan el control y la verificación de la recepción y 

envío de los dichos documentos. El indicador para esta dimensión es “Tiempo de demora en 

la entrega de solicitudes (TDE)”, cuya fórmula es: TDE= (Fecha y hora de entrega de 

solicitud) – (Fecha y hora de recepción de solicitud).  

En lo concerniente a la dimensión trámite de documentos, APC-Colombia (2017) definió 

esta dimensión como el “curso del documento desde su producción o recepción hasta el 

cumplimiento de su función administrativa”. Asimismo, nos dice que de acuerdo a las normas 

que existan se debe de considerar los tiempos establecidos para que se dé el trámite en el 

tiempo oportuno. El indicador para esta dimensión es Tiempo de Atención de Solicitudes 

(TAS), y su fórmula es: TAS = (Fecha y hora de término de atención solicitud) – (Fecha y 

hora de recepción de solicitud). 
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 Con respecto a la dimensión Organización de los Documentos, APC-Colombia (2017) nos 

dijo que es el conjunto actividades que se llevan a cabo para realizar la clasificación, el 

ordenamiento y la descripción de los documentos de una institución, permitiendo esto una 

rápida identificación y localización de los documentos. El indicador para esta dimensión es 

Tiempo de Atención a Consultas sobre estado de trámite (TAC) y su tiene como fórmula: 

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

La formulación del problema del presente trabajo de investigación tiene como problema 

general: ¿Cuál es la influencia Business Process Management en la gestión de documentos 

de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019?; como problemas 

específicos se tiene: ¿Cómo influye Business Process Management en la distribución de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019?, ¿Cómo influye Business Process Management en el trámite de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019? y ¿Cómo influye Business Process Management en la 

organización de documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros 

académicos de una universidad – Lima, 2019?. 

Según Santa Cruz (2015) una investigación tiene una justificación práctica, cuando esta busca 

dar solución a un problema o en su defecto propone estrategias que al ser aplicadas 

contribuirán a resolver el problema. Dentro de este contexto, y dada la problemática que se 

viene presentando respecto a la atención de solicitudes para la expedición de certificados de 

estudios, en la oficina de registros académicos, es que en el presente trabajo investigación se 

aplicará el BPM para la mejora de los procesos de la gestión de documentos, que estén 

relacionados con la atención de solicitudes de certificados de estudios, mejora que se reflejará 

con una reducción en el tiempo de duración de dichos procesos; lo que beneficiará a los 

estudiantes y al personal administrativo para recibir y ofrecer, respectivamente, un atención 

más eficiente en el trámite para la expedición de certificados de estudios.  

El presente trabajo, se tiene como objetivo general: determinar la influencia del Business 

Process Management en la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de 

una universidad – Lima, 2019; y como objetivos específicos tiene: Determinar la influencia 

del Business Process Management en la distribución de documentos de la gestión de 

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019; 

determinar la influencia del Business Process Management en el trámite de documentos de 
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la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 

2019; y  determinar la influencia del Business Process Management en la organización de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019.  

Como hipótesis general tenemos: Business Process Management influye en la gestión de 

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019; y como 

hipótesis específicas se tiene: Business Process Management influye en la distribución de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019; Business Process Management influye en el trámite de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019; y Business Process Management influye en la organización de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019. 
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II. Método 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

a) Tipo de Investigación:  

El método empleado es el método hipotético – deductivo; según Cegarra (2011) éste método 

consiste en hacer hipótesis de soluciones al problema que se tiene, y en comprobar con la 

información que se tenga si están de acuerdo con aquellas. 

El enfoque de la presente investigación es cuantitativo. Según Ñaupas, Valdivia, Palacios, y 

Romero (2018) el enfoque cuantitativo se basa en el uso de técnicas y métodos cuantitativos, 

utilizando la recolección y el análisis de los datos para probar hipótesis, además se vale de 

instrumentos de investigación y de medición de variables. 

Por otra la presente trabajo de investigación, según el tipo investigación fue aplicada. Ya que 

se aplicó Business Process Management para dar solución a la problemática existente en la 

gestión de documentos con respecto a la atención de solicitudes para la expedición de 

certificados de estudios de la oficina de registros académicos de la universidad objeto de 

estudio. Según Ñaupas et al. (2018) la investigación aplicada “es aquella que basándose en 

los resultados de la investigación básica, pura o fundamental está orientada a resolver los 

problemas sociales de una comunidad, región o país” (p.136). 

Por último, la presente investigación según su nivel fue explicativa, al respecto Hernández 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) Diseño de investigación:  

La presente investigación tuvo un diseño experimental que corresponde al diseño pre-

experimental de alcance longitudinal, realizando un pre test y post test con un solo grupo. 

Diseño pre-experimental, según Sánchez-Reyes (como se citó en Ñaupas 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 mínimo; asimismo, se tienen 3 forma de 

diseño pre-experimentales que son: Estudio de caso con una sola medición, diseño de pre-

test y de post-test con un grupo, y diseño de comparación estática. En cuanto al alcance 

temporal, el estudio longitudinal, según Hernández 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 diseño pre-experimental pre-test y un post-test con un solo grupo de control se representa 

de la siguiente manera: 

 

 

Donde: 

G=  Es el grupo o la muestra. 

X=  Es el estímulo o el tratamiento. 

O1= Son los valores de la medición de la variable dependiente en el pre-test. 

O2= Son los valores de la medición de la variable dependiente en el post-test. 

 

2.2. Operacionalización  

Definición conceptual 

● Variable independiente: Business Process Management 

La Guía de Referencia de la Asociación Internacional de Profesionales de BPM (como se 

citó en Hitpass, 2017)  nos dijo que Business Process Management es un enfoque sistemático 

que nos permite identificar, levantar, documentar, diseñar, 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 organización. 

Asimismo, BPM se apoya en las TI 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: Gestión de documentos. 

Según  Ponjuán (1998) la gestión documental viene a ser el procedimiento administrativo 

que hace posible que se analice y controle o se administre de manera sistemática, durante su 

ciclo de vida, toda aquella información registrada desde su creación o utilización en la 

organización en línea con sus objetivos y operaciones. 

Definición operacional 

● Variable independiente: Business Process Management 

Business Process Management es un enfoque que nos va a permitir identificar, documentar, 

analizar y diseñar los procesos de negocio, para lograr alcanzar los objetivos de negocio de 

la institución. 

● Variable dependiente: Gestión de documentos. 

La gestión 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 hará la medición de la 

G     O1    X     O2 
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distribución, el trámite y la organización de los documentos antes y de después de aplicar 

Business Process Management en la gestión de documentos de la oficina de Registros 

Académicos para el trámite de certificados de estudios. Los datos en ambas etapas serán 

recolectados en fichas de registro, para posteriormente ser analizados. 

      

Tabla 1  

Operacionalización de la variable gestión de documentos 

  

 Nota: Elaboración propia. 

 

2.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población 

Ñaupas et al. (2018) nos dijeron que “la población es la totalidad de individuos o elementos 

en los cuales se presenta una determinada características, para ser estudiada” (p.335). 

La población objeto de estudio de la presente investigación está conformada por 50 

solicitudes de certificados de estudio. Dichas solicitudes son presentadas por los estudiantes 

o egresados de la universidad a la oficina de registros académicos para la expedición de 

certificados de estudios. 
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Muestra y muestreo 

Ñaupas et al. (2018) nos dijeron que la muestra es una porción de la población que permite 

la generalización de los resultados ya que presenta las mismas características de la totalidad.  

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

la población como muestra.  

 

2.4.   Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

a) Técnicas 

Según Ñaupas et al. (2018) las técnicas de investigación “son un conjunto de normas y 

procedimientos para regular un determinado proceso y alcanzar un determinado objetivo” 

(p.273). 

Las técnicas de investigación que se utilizarán, en el presente trabajo de investigación, serán 

la técnica de observación y la del fichaje. 

Observación 

Según Ñaupas et al. (2018) la observación 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 

Según Ñaupas et al. (2018) el fichaje “es una valiosa técnica de estudio y de investigación 

(…), mediante el cual se recopilan datos e informaciones, de documentos impresos o 

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

 

b) Instrumentos 

Según Ñaupas 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 permitirá 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 recolección de datos que se utilizaron, en el presente trabajo de 

investigación, fueron fichas de registro, al respecto Niño (2011) nos dijo que “las fichas son 

un medio de registro de información muy práctico, aprovechable tanto en la técnica 

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

Validez 

Ugarriza (como se citó en Ñaupas et al., 2018) nos dijo que la validez de un instrumento de 

medición 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 utilizó, se aplicó 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 

 

Nota: Elaboración propia 

 

Confiabilidad 

Mejía (como se citó en Ñaupas 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 aplicó Alfa de Cronbach, 

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

 

Tabla 3 

Confiabilidad 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Según Ñaupas et al. (2018) podemos utilizar la tabla de Kuder Richardson para la 

interpretación del valor del coeficiente de confiabilidad.  

En la tabla 3 de confiabilidad, se puede notar que del cálculo del Alfa de Cronbach se obtuvo 

que α  = 0,777, por lo que empleando la tabla de Kuder Richardson, podemos afirmar que el 

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

 

2.5. Procedimiento 

La recolección de datos tanto para el pre test como para el post test se realizó a través de 

fichas de registro (una por cada dimensión e indicador), durante aproximadamente un mes 

en cada uno de ellos. En este lapso de tiempo se registraron los datos requeridos, desde que 

se recepcionó 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 trámite de las solicitudes que fueron presentadas, se anotó 

la fecha y hora de consulta hasta que se dio la respuesta. 

 

2.6. Método de análisis de datos 

Hernández et al. (2018) nos dijeron que el análisis cuantitativo de datos se efectúa tomando 

como base una matriz de datos y utilizando un software.  

El presente trabajo de investigación una vez recolectado los datos, a través de la fichas de 

registro, estos serán procesados en el Microsoft Excel y, posteriormente, analizados con el 

software estadístico 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 distribución 

proceden y, así como también, para poder conocer la prueba paramétrica o la prueba no 

paramétrica que se debe aplicar en el contraste estadístico.  

Por otra parte, según Romero (2016) la prueba de Kolmogorov- Smirnov se emplea en 

aquellos casos en los que el tamaño 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 tamaño de la muestra es inferior o igual a 50. Por lo que si obtiene una significancia inferior 

o menor a 0,05, podremos afirmar que los datos no siguen una la distribución normal, 

debiendo elegir una prueba no paramétrica (como Wilcoxon), o de lo contrario, de obtener 

un significancia mayor o igual a 0,05 se optará por una prueba paramétrica, y realizar el 
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contraste de hipótesis para determinar si la hipótesis es aceptada o rechazada, considerando 

que si la significancia es menos que 0.05 se podrá rechazar la hipótesis nula.  

En la parte estadística descriptiva se utilizará tablas descriptivas y gráficos de barras para 

comparar el pre y post test. Y en la estadística inferencial se colocará cuadros. 

 

2.7. Aspectos éticos 

Según Galán (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, 

mencionó dos criterios éticos que deben estar siempre presentes en una investigación, los 

cuales son: la búsqueda de la verdad y la honestidad, para que se muestren los resultados de 

la investigación, que se obtuvieron en el proceso, sin ser distorsionados para buscar un 

beneficio personal o de terceros.  

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

a) Mantener la confidencialidad de la información que se obtenga de la oficina de 

registros académicos de la universidad. 

b) No distorsionar o alterar la información que se obtenga durante todo el proceso de 

desarrollo de la investigación.   
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III. Resultados 

Estadística descriptiva 

Tabla 4 

Estadísticos descriptivos de gestión de documentos 

 
Nota: Elaboración propia. 

En la tabla 4, notamos que la gestión 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 desviación de 57:17:57,201 y a su vez un mínimo de 71:48:39 y máximo de 

335:11:24 presentado así 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 desviación de 19:27:16,045 y a su vez un mínimo de 22:49:42 y máximo de 105:14:42 

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

 
Figura 1. Medias de Gestión de Documentos 
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Tabla 5 

Estadísticos descriptivos de distribución de documentos 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

En la tabla 5 notamos que la distribución 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 00:36:49a con una desviación 

de 06:07:27,714 a su vez un mínimo de 00:36:49 y máximo de 18:10:06 presentado así 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 desviación de 00:20:44,993 a su 

vez un mínimo de 0:05:25 y máximos de 1:48:24 presentado así un rango de 01:42:59 horas. 

 

Figura 2. Medias de Distribución de documentos  
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Tabla 6  

Estadísticos descriptivos de trámite de documentos 

 

Nota: Elaboración propia. 

En la tabla 6 notamos que el trámite de documentos en el grupo de pre test existe una media 

de 143:51:39 horas, una mediana de 127:30:12, 71:09:50a es la moda con una desviación de 

53:00:47,480 su vez un mínimo de 71:09:50 horas y máximo de 316:53:18 horas, presentando 

así 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, 22:43:48a es la moda con una desviación estándar de 

19:13:30,350 a su vez un mínimo de 22:43:48 y máximo de 103:25:22 horas presentado así 

un rango de 80:41:34 horas. 

 
Figura 3. Medias de trámite de documentos  
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Tabla 7 

Estadísticos descriptivos de organización de documentos 

 

Nota: Elaboración propia. 

En la tabla 7 notamos que la organización 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 desviación de 119.31847 segundos, a su vez un mínimo de 120.00 y 

máximo de 480,00 segundos, presentado así 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 

desviación de 7.16069, a su vez un mínimo de 29.00 y máximo de 56.00 presentando así un 

rango de 27.00 segundos. 

 
Figura 4. Medias de organización de documentos 
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Estadística inferencial 

 

Prueba de normalidad 

 

Para determinar de qué tipo de distribución provienen los datos de la muestra, se hizo la 

prueba de normalidad empleando el estadístico Shapiro-Wilk, porque el  tamaño 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 

 

Nota: Elaboración 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 distribución normal, por lo que, se utilizará la prueba no 

paramétrica de Wilcoxon para el contraste de  hipótesis. 
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H1: Business Process Management influye en la gestión de documentos de la oficina de 

registros académicos de una universidad – Lima, 2019 

H0: Business Process Management no influye en la gestión de documentos de la oficina de 

registros académicos de una universidad – Lima, 2019 

 

Tabla 9 

Estadísticos de prueba de gestión de documentos 

 

Nota: Elaboración 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 gestión de documentos de la oficina de registros 

académicos de una universidad – Lima, 2019. 

 

 

H1: Business Process Management influye en la distribución de documentos de la gestión de 

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

H0: Business Process Management no influye en la distribución de documentos de la gestión 

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

Tabla 10 

Estadísticos de prueba de distribución de documentos 

 
Nota: Elaboración 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 distribución de documentos de la gestión de 

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019. 
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H1: Business Process Management influye en el trámite de documentos de la gestión de 

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

H0: Business Process Management no influye en el trámite de documentos de la gestión de 

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

Tabla 11 

Estadísticos de prueba de trámite de documentos 

 

Nota: Elaboración 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 trámite de documentos de la gestión de 

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

 

H1: Business Process Management influye en la organización de documentos de la gestión 

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

H0: Business Process Management no influye en la organización de documentos la gestión 

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

Tabla 12 

Estadísticos de prueba organización de documentos 

 

Nota: Elaboración propia. 

En la tabla 12, denotamos que la significancia es de 0.000 (p<0.05) por lo que afirmamos 

que Business Process Management influye en la organización de documentos de la gestión 

de documentos de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019. 
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IV. Discusión 

 

En el presente trabajo de investigación, en lo que respecta a distribución 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 reducción de tiempo estadísticamente 

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 conclusión que Business Process Management influye en la gestión de documentos 

de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019. Este resultado 

concuerda con la investigación realizada por Garayar (2017) en su investigación sobre el 

modelo Business Process Management para mejorar la gestión del programa de tutoría que 

se tiene en la escuela de ingeniería de computación y sistemas de una institución universitaria, 

la investigación obtuvo que con el modelo Business Process Management y con el rediseño 

de procesos se redujo el tiempo en la selección de tutores, así como el tiempo en la 

elaboración y la entrega de los informes mensuales de tutoría en 98.46% y en 95.56%, 

respectivamente.  

Asimismo, tenemos a Cevallos y Zabala (2017) que en su investigación sobre el  Business 

Process Management para la gestión 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 gestión y la tecnología, brindando beneficios en 

eficiencia, efectividad y agilidad; como también que fue de gran ayuda el uso de tecnologías 

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 trámite de documentos, de la presente investigación, antes de aplicar 

Business Process Management se obtuvo una media de 143:51 horas en el tiempo de atención 

de solicitudes, después de aplicar Business Process Management se obtuvo una media 

aproximada de 72:05 horas, disminuyendo el tiempo de atención de solicitudes en 71:46 

horas. Siendo esta reducción de tiempo estadísticamente 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 conclusión 

de que Business Process Management influye en el trámite de la gestión de documentos de 

la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019. Este resultado concuerda 

con la investigación realizada por Chumpitaz (2018), en su tesis titulada BPM y el efecto en 

la gestión documental de la oficina de Secretaria General de un instituto superior tecnológico 

de Cañete; en la que concluyó que la aplicación de Business Process Management permitió 

reducir el tiempo promedio de respuesta del trámite de documentos académicos en la gestión 

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

Asimismo, también se tiene la investigación realizada por Congacha (2015) sobre los 

sistemas de gestión de procesos en la administración de practicas pre-profesionales en la 

Carrera de Ingeniería en Sistemas y Computación de la Universidad Nacional de 

Chimborazo; en la que obtuvo que la gestión de prácticas pre-profesionales basado en la 

tecnología Business Process Management presentó eficiencia, con respecto a los procesos 

anteriores, en las fases de inscripción, seguimiento y aprobación en un 88%, 43% y 82% 

respectivamente, logrando obtener una eficiencia del 68% con actividades más rápidas y 

ejecutadas en correcto orden. 

Con respecto a la organización de documentos, de la presente investigación, antes de aplicar 

Business Process Management se obtuvo una media de 277.2000 segundos en el tiempo de 

atención a consultas sobre estado de trámite, después de aplicar Business Process 

Management se obtuvo una media de 38,9000 segundos, disminuyendo el tiempo de atención 

a consultas sobre estado de trámite en  238.3000 segundos. Siendo esta reducción de tiempo 

estadísticamente 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 conclusión que Business Process Management influye en la 

organización de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019. Este resultado concuerda con la investigación realizada por Bazán 

(2019) titulada BPM para la mejora de la gestión documental de la oficina de recursos 

humanos en una empresa de telecomunicaciones; en dicha investigación antes de la 

aplicación del Business Process Management se tuvo un tiempo promedio de atención de 

consultas de solicitudes de 4.8 horas y después del Business Process Management disminuyó 

a 2.11 horas, obteniendo una reducción de 2.69 horas en el tiempo promedio de atención de 

consultas de solicitudes, que representa un promedio de 56.04%, concluyendo que la 
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aplicación del Business Process Management redujo el tiempo promedio de atención de 

consultas a solicitudes, logrando mejorar del proceso de la gestión documental en la oficina 

de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones.  

Por otra parte, como respaldo también se tiene a Tixilima (2018) que realizó su investigación 

sobre la gestión documental por procesos utilizando AuraPortal con integración 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 gestión documental por procesos, logrando que la documentación sea 

accesible y de encuentre organizada, aumentando la eficiencia y mejorando la calidad del 

proceso.  

Por último, en el presente trabajo de investigación, podemos apreciar  Business Process 

Management influye en la gestión 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 gestión documental, sino también a otros tipos de procesos, obteniendo 

resultados positivos. Así como en el caso de Alvarado (2018) que en su investigación sobre 

la aplicación de BPM sobre el proceso de producción de D’ Meylin SAC., obtuvo como 

resultado que Business Process Management mejoró el proceso de producción, logrando un 

efecto positivo, con el aumento de la productividad, cumplimiento y calidad del proceso, así 

como también se redujo el tiempo del proceso de producción en D’ Meylin SAC.  

Como también se tiene a Castañeda (2017), quien en su trabajo de investigación sobre un 

modelo de proceso con el enfoque Business Process Management y el soporte de tecnologías 

de la información para el otorgar licencias de funcionamiento a establecimientos comerciales 

de la Municipalidad Provincial de Utcubamba; el modelo de proceso con BPM permitió 

mejorar los tiempos de trámite y disminuir los costos de operación de los procesos de 

licenciamiento municipal para establecimientos comerciales.  

De mismo modo se tiene a  Guiña (2015), quien en su trabajo de investigación sobre un 

modelo Business Process Management para la parte académica y financiera de una escuela 

superior, llegó a concluir que la gestión 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 más predominante fue la 

satisfacción del cliente.  

Finalmente, tenemos a García (2018) quien con su investigación para modelar un subproceso 

en el Departamento de Desarrollo y Tecnologías de la Comunicación de la Universidad 

Agustiniana aplicando Business Process Management, le permitió mejorar los tiempos de 

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

 

Primera: Se determinó que la influencia del Business Process Management en la gestión de 

documentos de la oficina de registros académicos de una universidad – Lima, 2019,  es 

estadísticamente significativa, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos tras la aplicación 

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 llegándose de esta manera a rechazar la hipótesis 

nula.  

 

Segunda: Se determinó que la influencia del Business Process Management en la distribución 

de documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019, es estadísticamente significativa, ya que de acuerdo a los 

resultados obtenidos tras la aplicación 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 

llegándose de esta manera a rechazar la hipótesis nula. 

 

Tercera: Se determinó que la influencia del Business Process Management en el trámite de 

documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019,  es estadísticamente significativa, ya que de acuerdo a los 

resultados obtenidos tras la aplicación 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 

llegándose de esta manera a rechazar la hipótesis nula. 

 

Cuarta: Se determinó que la influencia del Business Process Management en la organización  

de documentos de la gestión de documentos de la oficina de registros académicos de una 

universidad – Lima, 2019, es estadísticamente significativa, ya que de acuerdo a los 

resultados obtenidos tras la aplicación 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 

llegándose de esta manera a rechazar la hipótesis nula. 
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VI. Recomendaciones  

 

Primera: Se recomienda aplicar el Business Process Management en la  gestión 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 distribución de los 

documentos de la gestión 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 trámite de documentos 

del proceso de gestión de documentos para disminuir el tiempo del mismo y así tener una 

mejora en la oficina de registros académicos. 

Cuarta: Se recomienda aplicar el Business Process Management  en la organización de los 

documentos del proceso de gestión de documentos para así mejorar la eficiencia de atención 

en la oficina de registros académicos. 

Quinta: Se recomienda se evalúe 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 
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Anexo 3: Instrumentos con recolección de datos del pre-test  

 

INSTRUMENTO Ficha de registro N° 1 

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco García 

DIMENSIÓN Distribución de documentos 

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

FÓRMULA DE INDICADOR 
 

N° Asunto de solicitud 
Fecha y hora de 

recepción de solicitud 

Fecha y hora de 

entrega de solicitud 

TDR 

 (horas) 

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 
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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 
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INSTRUMENTO Ficha de registro N°2 

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco García 

DIMENSIÓN Trámite de documentos 

INDICADOR Tiempo de atención de solicitudes (TAS) 

FÓRMULA DE INDICADOR 
 

N° Asunto de solicitud 
Fecha y hora de 

recepción de solicitud 

Fecha y hora de término 

de atención de solicitud 

TAS  

 (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 
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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 
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INSTRUMENTO Ficha de registro N° 3 

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco García 

DIMENSIÓN Organización de los documentos 

INDICADOR Tiempo de atención a consultas sobre estado de trámite.(TAC) 

FÓRMULA DE INDICADOR TAC = (Fecha y hora de respuesta) - (Fecha y hora de consulta) 

N° Asunto de solicitud 
Fecha y hora de 

consulta  

Fecha y hora de 

respuesta  

TAC  

 (segundos) 

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 

9 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 
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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 

 

 

  



53 
 

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

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

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco García 

DIMENSIÓN Distribución de documentos 

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

FÓRMULA DE INDICADOR 
 

N° Asunto de solicitud 
Fecha y hora de 

recepción de solicitud 

Fecha y hora de 

entrega de solicitud 

TDR 

 (horas) 

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 
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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 
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INSTRUMENTO Ficha de registro N° 2 (Post-Test) 

INVESTIGADOR Analy Rosario Huanco García 

DIMENSIÓN Trámite de documentos 

INDICADOR Tiempo de atención de solicitudes (TAS) 

FÓRMULA DE INDICADOR 
 

N° Asunto de solicitud 
Fecha y hora de recepción 

de solicitud 

Fecha y hora de término de 

atención de solicitud 

TAS  

 (horas) 

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 García 

DIMENSIÓN Organización de los documentos 

INDICADOR Tiempo de atención a consultas sobre estado de trámite.(TAC) 

FÓRMULA DE INDICADOR TAC = (Fecha y hora de respuesta) - (Fecha y hora de consulta) 

N° Asunto de solicitud 
Fecha y hora de 

consulta  

Fecha y hora de 

respuesta  

TAC  

 (segundos) 

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 
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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 validación de instrumentos 
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Anexo 6: Prueba de confiabilidad de instrumentos 
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Anexo 7: Mapa de procesos 
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Anexo 8: Procesos actuales (modelo as is) 

 

 



66 
 

 

 

 

  



67 
 

Anexo 9: Procesos mejorados (modelo TO BE) 
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Anexo 10: Pantallas de la aplicación BPM 

 

Pantalla de inicio de sesión de usuario 

 

 

 

Registro de solicitud 
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Cargo de recepción de solicitud 

 

 

 

Casos pendientes de atención 
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Registro de firma de Secretario General 

 

 

 

Sin actividades pendientes de atender 
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Consultar estado de solicitud  por número de solicitud 

 

 

 

Rastreo de ubicación de estado de atención de solicitud 
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