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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo formular un sistema de 

gestión documentaria en la municipalidad provincial de Ferreñafe 2021, tomando 

como referencia los fundamentos de la modernización de la Gestión Pública. Este 

estudio es un tipo de investigación no experimental, realizado en una muestra de 

275 servidores públicos la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, teniendo a la 

modernización como variable independiente, la misma que es entendida como un 

proceso continuo de implementación de tecnologías informáticas. Los datos de la 

variable modernización en sus diferentes dimensiones se han obtenido a través de 

la técnica de encuesta. 

De acuerdo a los resultados estadísticos encontramos la relación entre los 

elementos del sistema de Gestión Documentaria y el proceso de modernización de 

la Gestión Pública de la Municipalidad Provincial de Ferreñafe: A mayor cantidad 

de elementos pertenecientes al sistema de Gestión Documentaria que contienen 

las dimensiones del proceso de modernización de la Gestión Pública, mayor 

implementación de la política de modernización de la Gestión Pública en la 

Municipalidad Provincial de Ferreñafe; y a menor cantidad de elementos 

pertenecientes al sistema de Gestión Documentaria que contienen las dimensiones 

del proceso de modernización de la Gestión Pública, menor implementación de la 

política de modernización de la Gestión Pública en la Municipalidad Provincial de 

Ferreñafe. 

 
Palabras Clave: Trámite documentario, modernización, sistema administrativo. 
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ABSTRACT 

 
The objective of this research work is to formulate a Documentary Management 

Systemin the Provincial Municipality of Ferreñafe 2021, taking as reference the 

foundations of the modernization of Public Management. This study is a type of non- 

experimental research, carried out in a sample of 175 public servants, the Provincial 

Municipality of Ferreñafe, with modernization as an independent variable, which is 

understood as a continuous process of implementation of computer technology. The 

data of the variable modernization in its different dimensions have been obtained 

through the survey technique. According to the statistical results we find that the 

relationship between the elements of the Documentary Management system and 

the process of modernization of the Public Management of the Provincial 

Municipality of Ferreñafe: A greater number of elements belonging to the 

Documentary Management system that contain the dimensions of the Public 

Management modernization process, greater implementation of the Public 

Management modernization policy in the Provincial Municipality of Ferreñafe; and 

to a smaller number of elements belonging to the Documentary Management 

system that contain the dimensions of the Public Management modernization 

process, the lower implementation of the Public Management modernization policy 

in the Provincial Municipality of Ferreñafe. 

 
Keywords: documentary procedure, modernization, administrative system. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
En el Perú, el proceso de digitalización ha permitido el uso de técnicas electrónicas 

y digitales, cuyo alcance acarrea el acopio de información selecta e innovativa 

dentro del capital intelectual de una organización, a la cual aspiramos como país 

llegar a obtenerlo, dentro del marco de la Ley Nº 27658 de 30.ENE.2002. 

Cabe indicar, que el principal propósito de esta evolución en la administración 

pública permitirá optimizar el servicio del ciudadano, que priorice una adecuada 

atención al ciudadano dentro de los recursos públicos. 

 
La presente investigación se desarrolla para que la Municipalidad Provincial de 

Ferreñafe, brinde un servicio orientado a; a) Atención al Ciudadano, a través de 

servicios en forma eficiente en tiempo y espacio, b) Gestión Interna, facilitando la 

integración de los sistemas que comprenden la gestión pública, así como la c) 

simplificación de los trámites, aplicando la mejora de procesos. 

 
En el contexto Internacional podemos hacer referencia a Garrido (2013), en su 

investigación Formación basada en las Tecnologías de la Información y 

Comunicación: Análisis didáctico del proceso de enseñanza-aprendizaje (Tesis 

para obtener el grado de Doctor). Departamento de Pedagogía de Tarragona - 

España. El autor concluyo lo siguiente: 

 
La sistematización con el uso de las herramientas tecnológicas que actualmente 

están vigentes dentro de la modernización de las entidades del estado se logró 

sistematizar el proceso de registro de datos. Siendo que en esta Tesis Doctoral se 

han interesado por investigar el análisis dela recolección de datos en los distintos 

procesos administrativo, permitirá la modernización del estado y el fortalecimiento 

gubernamental. 
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Girón (2013), concluyo la falta de tecnologías de información pública, no permite el 

avance académico en el país. Siendo que en esta Tesis Doctoral se han interesado 

por que los ciudadanos que realicen sus trámites y solicitud de información sean 

en tiempos cortos y sencillos del mismo modo que la respuesta, involucrando a 

todas las áreas y fortalecerlos, compilando toda la información para el acceso al 

público en general. 

En el contexto Nacional nos referimos a Escalante (2016), El autor concluyo lo 

siguiente: Los Gobiernos Regionales y Municipales, a pesar que la entidad tiene 

actualmente necesidades, estas no se encuentran implementadas no cumplen con 

técnicas electrónicas, por lo que; se debe optar por capacitar a los funcionarios 

involucrarlos, y fomentar el uso de las herramientas tecnológicas y su 

implementación, que permitan establecer la automatización de los diferentes 

procesos y servicios que son reorientados para hacerlos más eficiente y eficaz en 

el estado. 

Torres (2018), dice la falta de aplicación del uso de las nuevas herramientas 

tecnológicas de desarrollo web, no permite una atención especializada al 

ciudadano. Siendo que en esta Tesis se han interesado por el diseñó de un 

prototipo del portal web con la información y los accesos, que resultaría beneficioso 

y útil para los ciudadanos. 

Barragán (2013), dice; el brindar un servicio personalizado a los ciudadanos usando 

las nuevas herramientas tecnológicas, permite el inicio de un servicio multicanal, 

dando pie a la simplificación la administrativa pública. 

El trámite documentario se define como la clasificación y control de documentos, a 

fin que sean organizados mediante un control físico, a fin de mejorar la 

administración pública (2009, p.10). 
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Las etapas del proceso de trámite documentario según el Manual de 

documentación Policial, son las siguientes: 

 
 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 
 

Debiendo tomar en cuenta los siguientes conceptos: 

 
 

Recepción: Radica en la revalidación de la anuencia del receptor y la probidad del 

documento; y la entrega del cargo correspondiente. 

Registro: Acción que consiste en inscribir o digitar en el Sistema de Recepción de 

Documentos, creando un número correlativo de ingreso, indicando hora, fecha, 

descripción del motivo u objeto de ingreso, así como su destinatario. 

Clasificación: Radica en identificar si el expediente administrativo es ordinarioo 

clasificado (según Ley), así como verificar su prioridad. 

Procesamiento o diligenciamiento: Acción mediante el análisis al documento, cuyo 

fin es responder al requerimiento de información y continuar con el procedimiento 

de los documentos ingresados. 

Distribución: Radica en derivar el documento a su receptor, dejando constancia en 

el sistema o libro de cargos. 

Archivo: Cataloga, ordena, almacena y protege los expedientes que han sido 

atendidos y han dado cumplimiento a su trámite, verificando el tiempo de duración 

conforme a lo establecido en el Decreto Ley N° 19414 – “Ley de Defensa, 

Conservación e incremento del Patrimonio Documental.” (2016, p. 46) 

RECEPCIÓN 

REGISTRO 

CLASIFICACIÓN 

PROCESAMIENTO 

DISTRIBUCIÓN 
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La Secretaría de Gestión Pública en la Política Nacional de Modernización, a través 

de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM, 2013): Busca mejorar las 

capacidades de gobierno y de gestión del Estado brindándole técnicas de 

información digital, a fin de brindar un excelente servicio al ciudadano. (p. 4) 

La Presidencia del Consejo de Ministros (2013), mediante Decreto Supremo N° 

004-2013-PCM, caracteriza a la modernización de la Gestión Pública bajo los 

siguientespreceptos: 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia del autor. 
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La situación descrita nos lleva a formular el siguiente problema general ¿Cómo 

mejorar el Sistema de Gestión Documentaria en la Administración Pública de la 

provincia de Ferreñafe?, Así como los siguientes problemas específicos: 

¿Cuál es el diagnóstico actual en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe? 

¿Cuál es la propuesta de aplicación de Tramite Documentario en la Municipalidad 

Provincial de Ferreñafe? 

 
El estudio se plantea como Objetivo General: Formular un Sistema de Gestión 

documentaria para Modernizar la Administración Pública en la Municipalidad 

Provincial de Ferreñafe 2021. 

 
Considerando los siguientes Objetivos Específicos: 

Diagnosticar el actual aparato administrativo de la Municipalidad Provincial de 

Ferreñafe. 

Diseñar un Sistema de Gestión documentaria en la Municipalidad Provincial de 

Ferreñafe. 

Validar un Sistema de Gestión documentaria en la Administración Pública de la 

Municipalidad Provincial de Ferreñafe. 

El estudio se plantea una Hipótesis General: ¿Si se mejora el Sistema de Gestión 

Documentaria en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe se logrará satisfacer las 

necesidades de los administrados? 

Como Hipótesis Específicos: Existe un diagnostico situacional en la gestión de 
documentos de la Municipalidad Provincial de Ferreñafe. 

 
Existe una propuesta de gestión de Tramite Documentario en la Municipalidad 

Provincial de Ferreñafe. 

Existe la propuesta de validar el Sistema de Gestión documentaria para la 

modernización en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe. 
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II. MÉTODO 

 

2.1. Diseño de la investigación 

Es de tipo transversal, con diseño no experimental y nivel descriptivo, cuyo 

esquema es el siguiente: 

T 
 
 

R O P 

 
 

Dónde: 

O = Observador  

R = Realidad  

 T = Teorías 

P = Propuesta 

 
 

2.2. Variable 

 
Modernización. - proceso continuo de implementación de tecnológicas 
informáticas. 
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Operacionalización de variable 
 

 
VARIABLE CONCEPCIÓN DIMENSIONES INDICADORES TÉCNICA INSTRUMENTOS 

 
 
 
 
 
 

Modernización 

Proceso continuo  de 

implementación de 

tecnológicas 

informáticas. 

Atención al 

Ciudadano 

 
 

Gestión Interna 

 
 
 
 
 
 

Simplificación 

Administrativa 

 Eficiencia 

 Impacto 

 Calidad 

 

 Mejora Continua 

 Organización 

 Control 

 

 Enfoque de procesos 

 Eliminación barrera 

burocrática 

 TUPA 

 
Encuesta 

 
 
 

 
Encuesta 

 
 
 

 
Encuesta 

 
Cuestionario 

 
 
 

 
Cuestionario 

 
 
 

 
Cuestionario 

 

 
2.3. Población 

Son 275 servidores públicos de la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, 

divididas dela siguiente manera: 

 
Servidor Público 175 

Obrero 100 

Total 275 

2.4. Muestra 

Se tomará en cuenta sólo a los servidores públicos con función administrativa y 

funcional, es decir a 175 personas. Por lo que aplicando la formula al 3% de margen 

de error y 95% de nivel de confianza, se aplicará a 150 personas la guía del 

cuestionario. 

Ahora bien, para delimitar el número de encuestados se aplicó la siguiente fórmula: 

Fórmula 

 

N *( *0,5)2 

1 (e2 *(N 
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Técnicas 

 
La que se utilizara ser la encuesta, a través de la cual se hará la recopilación de 

información, se procederá a recoger la información, luego procesarla, a fin de que 

sea analizado a través de un cuestionario. 

 

Instrumentos Cuestionario: 

Los mismos que se conformar por preguntas estructuradas a fin de obtener información 

seleccionada. 

 
2.5. Método de análisis 

 
La información se procesará a través de las preguntas planteadas, mediante una 

encuesta a cada servidor municipal, seleccionado aleatoriamente. 

 
2.6. Criterios Éticos 

Aspectos éticos 

Se utilizará el Código de ética con el objetico de establecer el marco conductual en 

que se desenvuelven los procesos de investigación científica, los mismos que se 

darán a través de protección a las personas; beneficencia y no maleficencia, y 

justicia. 
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III. RESULTADOS 

 
3.1. Resultados descriptivos: Dimensión Atención al Ciudadano 

 
 

Verificación de los resultados de la variable Meritocracia para elevar la calidad de 

los servicios que la entidad brinda a los ciudadanos. (Anexo – Tabla 1, pág. 41) 

 

 

Se evidencia que 31% de los trabajadores, se encuentran totalmente de acuerdo 

con implantar la meritocracia para realzar el nivel de los servicios que la Entidad 

ofrece a los ciudadanos, mientras que el 8% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 

 
Análisis de la variable implementación de un nuevo sistema de gestión 

documentaria: mejora a la transparencia y seguimiento del trámite presentado por 

el administrado. (Anexo – Tabla 2, pág. 41) 

 

 

Se verifica que el 28% de los trabajadores, se encuentran totalmente de acuerdo 

con la mejora a la transparencia y seguimiento del trámite presentado por el 

administrado, mientras el 15% se encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable actitud del servidor: vital para lograr 

valor público. (Anexo – Tabla 3, pág. 41) 

 

 

Se demuestra que 35% de los trabajadores, se encuentran totalmente de acuerdo 

con que la actitud del servidor es vital para lograr valor público, mientras el 10% se 

encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable el servidor tiene la aptitud ineludible 

para el desempeño de sus funciones. (Anexo – Tabla 4, pág. 42) 

 
 

 
Se observa que el 28% de los trabajadores, se encuentran totalmente de acuerdo 

con queel servidor tiene la aptitud ineludible para el desempeño de sus funciones, 

mientras el 11% se encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de variable nivel (calidad) del servicio depende 

exclusivamente del buen desempeño del servidor público. (Anexo – Tabla 5, pág. 

42) 

 

 

Se expone que 34% de los servidores municipales, se encuentran totalmente de 

acuerdo con que la calidad del servicio depende exclusivamente del buen 

desempeño del servidor público, mientras que el 10% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable entidad deba sistematizar sus procesos 

de atención al ciudadano. (Anexo – Tabla 6, pág. 42) 

 

 

 
 

Se señala que el 35% de servidores municipales, se encuentran totalmente de 

acuerdo con que la entidad deba sistematizar sus procesos de atención al 

ciudadano, mientras que el 14% se encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable entidad deba sistematizar los servicios 

que brinda a la sociedad. (Anexo – Tabla 7, pág. 43) 

 

 

Pongo en manifiesto que el 33% de los trabajadores de la entidad, se encuentran 

totalmente de acuerdo con que la entidad deba sistematizar los servicios que brinda 

a la sociedad., mientras que el 9% se encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable necesidad que la Entidad identifique, 

reconozca y promueva la contribución de los trabajadores municipales con los 

objetivos institucionales. (Anexo – Tabla 8, pág. 43) 

 

 
Pongo de manifiesto que 29% de servidores municipales, se encuentran totalmente 

de acuerdo con la necesidad que la Entidad identifique, reconozca y promueva el 

aporte de los servidores civiles a los objetivos y metas institucionales, mientras que 

el 9% se encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable planificación institucional constituya 

fuente objetiva para la valoración del rendimiento de los servidores. (Anexo – Tabla 

9, pág. 43) 
 

 
Se manifiesta que el 32% de los trabajadores de la entidad, se encuentran 

totalmente de acuerdo con que la planificación institucional constituya fuente 

objetiva para la valoración del rendimiento de los servidores, mientras que el 12% 

se encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable considera arbitrario que el servidor 

público esté sujeto a evaluaciones constantes. (Anexo – Tabla 10, pág. 44) 

 
 

 
Se identifica que el 33% del personal municipal, se encuentran totalmente de 

acuerdo con que consideran arbitrario que el servidor público esté sujeto a 

evaluaciones constantes., mientras que el 13% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable cada servidor y funcionario reúne los 

requisitos para el puesto que ocupa. (Anexo – Tabla 11, pág. 44) 

 

 
Se identifica el 35% del personal municipal, se encuentran totalmente de acuerdo 

con que cada servidor y funcionario cumple con el perfil de puesto que ocupa., 

mientras el 12% se encuentran totalmente en desacuerdo respectivamente. 

 
Descripción de los resultados de la dimensión: Gestión Interna 

Descripción de los resultados de la variable Municipalidad implementa procesos de 

mejora continua que favorezcan a la optimización de los servicios. (Anexo – Tabla 

12, pág. 44) 

 

 
Se observa que el 24% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Municipalidad implementa metodologías y mecanismos de 

mejora continua que contribuyan a la optimización de los procedimientos de los 

servicios., mientras que el 14% se encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable Municipalidad promueve la 

incorporación progresiva de las tecnologías de la información y de la comunicación 

como una estrategia para brindar servicios y trámites de calidad a los ciudadanos 

y empresas. (Anexo – Tabla 13, pág. 45) 

 

 

 
Se observa que el 29% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Municipalidad promueve la anexión de las tecnologías de la 

información, mientras que el 11% se encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable municipalidad brinda servicios de 

calidad. (Anexo – Tabla 14, pág. 45) 
 

 

 
Se determina que el 33% de los trabajadores de la entidad, se encuentran 

totalmente de acuerdo con que la municipalidad brinda servicios de calidad., 

mientras que el 9% se encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable Calidad: factor determinante para 

solucionar las demandas de los ciudadanos. (Anexo – Tabla 15, pág. 45) 

 

 
Se observa que el 39% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Eficacia es un componente terminante para cumplir con las 

expectativas de los ciudadanos, mientras que el 15% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable Municipalidad sistematiza un 

procedimiento para que el usuario monitoree su trámite administrativo. (Anexo – 

Tabla 16, pág. 46) 

 

 
Se observa que el 25% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la sistematiza un procedimiento para que el usuario monitoree 

su trámite administrativo, mientras que el 14% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable Municipalidad sistematiza un 

procedimiento para que el usuario monitoree su trámite administrativo. (Anexo – 

Tabla 17, pág. 46) 

 

 
Se observa que el 24% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Municipalidad sistematiza un procedimiento para que el 

usuario monitoree sus órdenes de compra, mientras que el 11% se encuentran 

totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la dimensión: Simplificación Administrativa 

Descripción de los resultados de variable trámite que gestiona en la Municipalidad, 

le es emitida dentro de los plazos establecidos. (Anexo – Tabla 18, pág. 46) 

 

 
Se evidencia que el 30% de servidores municipales, se encuentran totalmente de 

acuerdo con que el trámite que gestiona en la Municipalidad, le es emitido dentro 

de los plazos establecidos., mientras que el 8% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable comuna cuenta con protocolos 

coherentes para brindar permisos para trabajar en la vía pública. (Anexo – Tabla 

19, pág. 47) 

 

 

Se determina que el 30% de trabajadores municipales, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la su comuna cuenta con protocolos coherentes para brindar 

permisos para trabajar en la vía pública., mientras que el 14% se encuentran 

totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable Municipalidad exige requisitos que no 

están contemplados en su TUPA. (Anexo – Tabla 20, pág. 47) 

 

 

Se observa que el 31% de los trabajadores de la entidad, se 

encuentran totalmente de acuerdo con que la comuna 

Ferreñafana exige requisitos que no están contemplados en su 

TUPA., mientras el 15% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable Municipalidad impone pagos que no 

están contemplados en su TUPA. (Anexo – Tabla 21, pág. 47) 

 

 
Se observa que el 16% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Municipalidad impone pagos que no están contemplados en 

su TUPA., mientras que el 21% se encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable TUPA regula adecuadamente los 

procedimientos administrativos que requiere el administrado. (Anexo – Tabla 22, 

pág. 48) 

 

Se observa que el 22% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que el TUPA regula adecuadamente los procedimientos 

administrativos que requiere el administrado, mientras que el 13% se encuentran 

totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable requerimientos, proscripciones y/u 

obligaciones establecidos por la Municipalidad son aprobados por Concejo 

Municipal. (Anexo – Tabla 23, pág. 48) 

 

 
Se observa que el 29% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que los requerimientos, proscripciones y/u obligaciones 

establecidos por la Municipalidad son aprobados por Concejo Municipal., mientras 

que el 16% se encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable Municipalidad debe implementar un 

Sistema Único de Trámites (SUT) para la simplificación de procedimientos 

administrativos y servicios prestados. (Anexo – Tabla 24, pág. 48) 

 

 
Se observa que el 30% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Municipalidad debe implementar un Sistema Municipal de 

Trámites Documentario, mientras que el 17% se encuentran totalmente en 

desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable Municipalidad brinda la 

sistematización de trámites y servicios administrativos útiles para el ciudadano, 

bajo un enfoque de calidad y mejoramiento continuo, ética y transparencia. 

(Anexo – Tabla 25, pág. 49) 

Se evidencia que el 17% de los trabajadores de la entidad, se encuentran 

totalmente de acuerdo con que la Municipalidad brinda la sistematización de 

trámites, bajo una orientación de eficacia y mejoramiento continuo, ética y 

transparencia, mientras que el 17% se encuentran totalmente en desacuerdo. 

 
Descripción de los resultados de la variable la simplificación administrativa sirve 

para mejorar los procedimientos que utiliza el ciudadano o administrado. (Anexo – 

Tabla 26, pág. 49) 

 

 
Se observa que el 30% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la simplificación administrativa sirve para mejorar los 

procedimientos que utiliza el ciudadano o administrado, mientras que el 14% se 

encuentran totalmente en desacuerdo. 
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Descripción de los resultados de la variable Municipalidad implementa procesos de 

modernización administrativa orientada a la demanda del ciudadano. (Anexo – 

Tabla 27, pág. 49) 

 

 

Se observa que el 24% de los trabajadores de la entidad, se encuentran totalmente 

de acuerdo con que la Municipalidad implementa procesos de modernización 

administrativa orientada a la demanda del ciudadano, mientras que el 17% se 

encuentran totalmente en desacuerdo. 
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IV. DISCUSIÓN 

 
Después del análisis desarrollado en la investigación, en lo que respecta a la 

variable independiente y dependiente, sea de paso recordar son: La 

Modernización de la Gestión Pública y el Sistema de Gestión Documentaria, 

respectivamente. 

 
Se observó los siguientes resultados respecto a la encuesta aplicada a los 

trabajadores dela Municipalidad Provincial de Ferreñafe: 

 
En cuanto a la dimensión Atención al ciudadano, para la cual se establecieron 

11 interrogantes en la encuesta, las cuales abarcaron los siguientes ítems:1 

Trasladarse a la Ley del Servicio Civil, para elevar la calidad de los servicios, 

resultando que un 66% se encuentra de acuerdo a ello mientras un 17% en 

desacuerdo. 

Ejecución de un nuevo sistema de gestión documentaria en pro de mejorar la 

transparencia y seguimiento del trámite presentado por el administrado, 

resultando en que un 55% se encuentran de acuerdo mientras 26% en 

desacuerdo. 

La actitud del servidor es vital para lograr valor público se observa que el 56% se 

encuentran de acuerdo mientras el 19% en desacuerdo. 

El servidor tiene la aptitud necesaria para el desempeño de sus ocupaciones, 

resultando que el 58% está de acuerdo mientras el 22% en desacuerdo. 

La calidad del servicio depende exclusivamente del buen desempeño del 

servidor público, el 60% está de acuerdo mientras el 19% en desacuerdo. 

La entidad debe sistematizar sus procesos de atención al ciudadano, el 58% está 

de acuerdo mientras el 25% en desacuerdo. 

La entidad deba sistematizar los servicios que brinda a la sociedad, el 60% está 

de acuerdo y el 21% en desacuerdo. 

Necesidad que la Entidad identifique, reconozca y promueva la contribución de 

los servidores municipales a los fines institucionales, 53% está de acuerdo 

mientras el 17% en desacuerdo. 

1 Los porcentajes indicados se establecen en el ítem de Resultados descriptivos. Se está 
colocando la sumatoria de porcentajes, como se indica a continuación: 

 TA + PA = De acuerdo 

 TD + PD = En desacuerdo 
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La planificación institucional constituya fuente objetiva para la evaluación del 

desempeño de los servidores, el 56% está de acuerdo mientras el 24% en 

desacuerdo. 

Se consideran arbitrario que el servidor público esté sujeto a evaluaciones 

constantes, el 61% está de acuerdo mientras el 22% en desacuerdo. 

Se considera que cada servidor y funcionario cumple con los requisitos mínimos 

para el puesto que ocupa, el 58% está de acuerdo mientras el 25% en 

desacuerdo. 

 
En cuanto a la dimensión Gestión Interna, para la cual se establecieron 11 

interrogantes en la encuesta, las cuales abarcaron los siguientes ítems:2 

 
La Municipalidad sistematiza procedimientos de mejora continua que 

contribuyan a la optimización de los procedimientos de los servicios, el 44% se 

encuentra de acuerdo a ello mientras un 25% en desacuerdo. 

La municipalidad brinda servicios de calidad, el 58% está de acuerdo mientras el 

21% en desacuerdo. 

La calidad es un componente terminante para cumplir con las expectativas de 

los ciudadanos, el 59% de acuerdo mientras el 26% en desacuerdo. 

La Municipalidad cuenta con algún sistema de fácil acceso para el que usuario 

pueda dar seguimiento a su trámite administrativo, 46% está de acuerdo mientras 

el 29% en desacuerdo. 

La comuna cuenta con protocolos coherentes para brindar permisos para 

trabajar en la vía pública., el 51% está de acuerdo mientras el 27% en 

desacuerdo. 

La Municipalidad exige requisitos que no están contemplados en su TUPA., el 

51% está de acuerdo mientras el 33% en desacuerdo. 

La Municipalidad impone pagos que no están contemplados en su TUPA., el 47% 

está de acuerdo mientras el 33% en desacuerdo. 

El TUPA regula adecuadamente los procedimientos administrativos que requiere 

el administrado, el 49% está de acuerdo mientras el 27% en desacuerdo. 

Los requerimientos, y/u obligaciones establecidos por la Municipalidad son 

aprobados por Concejo Municipal., el 50% está de acuerdo mientras el 29% en 

desacuerdo. 
 

2 Los porcentajes indicados se establecen en el ítem de Resultados descriptivos. Se está 
colocando la sumatoria de porcentajes, como se indica a continuación: 

 TA + PA = De acuerdo 

 TD + PD = En desacuerdo 
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La Municipalidad debe implementar un Sistema Municipal de Trámites para la 

simplificación de procedimientos administrativos y servicios prestados, el 53% 

está de acuerdo mientras el 29% en desacuerdo. 

La Municipalidad brinda la sistematización de trámites y servicios administrativos 

útiles para el ciudadano, bajo un enfoque de calidad y mejoramiento continuo, 

ética y transparencia, el 43% está de acuerdo mientras el31% en desacuerdo. 

La Municipalidad implementa procesos de modernización administrativa 

orientada satisfacer las demandas de todos los ciudadanos., el 50% está de 

acuerdo mientras el 30% en desacuerdo. 

 
De los resultados mencionados, podemos sustentar o en aseverar que se ha 

cumplido con desarrollar la sub investigación por objetivo y a la vez se puede 

considerar ciertas, las hipótesis especificas planteadas respecto al tema central 

de investigación. 

 
Por lo tanto, la hipótesis central de esta investigación resulta ser cierta con 

respecto al problema objetivo. 
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V. CONCLUSIONES 

 
1. En cuanto al objetivo general, se confirma la relación entre los elementos 

del sistema de Gestión Documentaria y el proceso de modernización de la 

Gestión Pública de la Municipalidad Provincial de Ferreñafe: A mayor cantidad 

de elementos pertenecientes al sistema de Gestión Documentaria que contienen 

las dimensiones del proceso de modernización de la Gestión Pública, mayor 

implementación de la política de modernización de la Gestión Pública en la 

Municipalidad Provincial de Ferreñafe; y a menor cantidad de elementos 

pertenecientes al sistema de Gestión Documentaria que contienen las 

dimensiones del proceso de modernización de la Gestión Pública, menor 

implementación de la política de modernización de la Gestión Pública en la 

Municipalidad Provincial de Ferreñafe. 

2. En cuanto al objetivo específico 1, se confirma la existencia de un 

diagnostico situacional en estado alarmante del sistema de Gestión Documentaria 

en Municipalidad Provincial de Ferreñafe: Demostrándose la actual necesidad de 

un nuevo sistema de gestión documentaria para mejorar el trato al usuario, los 

procedimientos y servicios que brinda la municipalidad y así aumentar el índice de 

aceptación de la gestión municipal por parte del público usuario y el mejoramiento 

del orden en la tramitación interna. 

3. En cuanto refiere al objetivo específico 2, se confirma la realización del 

diseño de la propuesta del Sistema de Gestión documentaria para la modernización 

de lagestión pública en la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, la cual de acuerdo 

a los resultados obtenidos en la presente investigación presenta mayor % de apoyo 

para su implementación y puesta en práctica con el fin de mejorar la percepción de 

los procedimientos y servicios que brinda la municipalidad al público usuario. 

4. Con respecto al objetivo específico 3, se confirma la posibilidad de poder 

validar el nuevo Sistema de Gestión documentaria para la modernización de la 

Administración Pública de la Municipalidad Provincial de Ferreñafe, contando con 

la aprobación de expertos en la materia. Además, este nuevo sistema de Gestión 

Documentaria, simplificaría la realización de los diferentes procesos de trámite al 
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interior y exterior de la comuna, aumentando la valoración del rendimiento de los 

servidores así como brindar servicios y trámites de calidad a los ciudadanos y 

empresas. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 
Para la elaboración de una propuesta de Sistema de Gestión documentaría es 

necesario que cada uno de los elementos o componentes guarden relación 

directa con el proceso de modernización de la Gestión Pública, para ello se 

recomienda, se elabore un plan de implementación con participación activa de 

funcionarios, servidores y público usuario representativo por parte de la 

Municipalidad Provincial de Ferreñafe, a fin de no solo formular e implementar, 

sino poder realizar cotejos piloto para el desarrollo de aplicativos que faciliten la 

utilización del sistema por parte de la población interna y externa de la entidad. 

 
 
 

Se recomienda que los diagnósticos a la Administración Pública se realicen con 

un tiempo prudencial, y estos a la vez en forma periódica constante para 

mantener al día las modificaciones y actualización que puedan realizarse en pro 

de la implementación de la política de modernización de la gestión pública. 

 
 

Poner en funcionamiento el nuevo Sistema de Gestión Documentaria diseñado 

para la Municipalidad Provincial de Ferreñafe con el fin de poder realizar 

contrastes y modificaciones necesarias al nuevo sistema para la fácil utilización 

de este por parte de los funcionarios, servidores y público usuario. 

 
 

Se incide, haciendo mención a la propuesta anterior, en poner en funcionamiento 

el nuevo sistema para la contrastación y modificación que sea requerida, antes 

de ser elevado para al proceso de validación y certificación por parte deexpertos 

en la materia 
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ANEXOS 

 
Tabla 1 

 
 

Meritocracia para elevar la calidad de los servicios que la Entidad brinda a los 
ciudadanos. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válid 

o 

% 
acumulad 

o 

 Totalmente de Acuerdo - TA 85 30.9 
% 

31% 31% 

 Parcialmente de Acuerdo - PA 95 34.5 
% 

35% 65% 

VÁLIDO A Veces – AV 48 17.5 
% 

17% 83% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

25 9.1% 9% 92% 

 Totalmente en Desacuerdo 
– TD 

22 8.0% 8% 100% 

 TOTAL 275 100% 100 
% 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 
 
 

Tabla 2 
 

Implementación de un nuevo sistema de gestión documentaria: mejora a la 
transparencia y seguimiento del trámite presentado por el administrado. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válid 

o 

% 
acumulad 

o 
 Totalmente de Acuerdo - TA 77 28.0% 28% 28% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 74 26.9% 27% 55% 
VÁLIDO A Veces – AV 53 19.3% 19% 74% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

30 10.9% 11% 85% 

 Totalmente en Desacuerdo 
– TD 

41 14.9% 15% 100% 

 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 3 
 

Actitud del servidor: vital para lograr valor público 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulad 

o 
 Totalmente de Acuerdo - TA 97 35.3% 35% 35% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 59 21.5% 21% 57% 

VÁLIDO A Veces – AV 68 24.7% 25% 81% 

 Parcialmente en Desacuerdo – 
PD 

24 8.7% 9% 90% 

 Totalmente en Desacuerdo – 
TD 

27 9.8% 10% 100% 

 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 
 

 
Tabla 4 

 

El servidor tiene la aptitud necesaria para el cumplimiento de sus funciones. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válid 

o 

% 
acumulad 

o 

 Totalmente de Acuerdo - TA 77 28.0 
% 

28% 28% 

 Parcialmente de Acuerdo - PA 83 30.2 
% 

30% 58% 

VÁLIDO A Veces - AV 56 20.4 
% 

20% 79% 

 Parcialmente en Desacuerdo – 
PD 

30 10.9 
% 

11% 89% 

 Totalmente en Desacuerdo – 
TD 

29 10.5 
% 

11% 100% 

 TOTAL 27 
5 

100 
% 

100 
% 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 5 

 
Calidad del servicio depende exclusivamente del buen desempeño del servidor 
público. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válid 

o 

% 
acumulad 

o 

 Totalmente de Acuerdo - TA 94 34.2 
% 

34% 34% 

 Parcialmente de Acuerdo - PA 71 25.8 
% 

26% 60% 

VÁLIDO A Veces - AV 58 21.1 
% 

21% 81% 

 Parcialmente en Desacuerdo – 
PD 

24 8.7 
% 

9% 90% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 28 10.2 
% 

10% 100% 

 TOTAL 27 
5 

100 
% 

100 
% 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 
 

 
Tabla 6 

 

Entidad deba sistematizar sus procesos de atención al ciudadano. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válid 

o 

% 
acumulad 

o 

 Totalmente de Acuerdo - TA 96 34.9 
% 

35% 35% 

 Parcialmente de Acuerdo - PA 62 22.5 
% 

23% 57% 

VÁLIDO A Veces - AV 52 18.9 
% 

19% 76% 

 Parcialmente en Desacuerdo – 
PD 

26 9.5 
% 

9% 86% 

 Totalmente en Desacuerdo – 
TD 

39 14.2 
% 

14% 100% 

 TOTAL 27 
5 

100 
% 

100 
% 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 7 
 

Entidad deba sistematizar los servicios que brinda a la sociedad. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 92 33.5% 33% 33% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 74 26.9% 27% 60% 
VÁLIDO A Veces - AV 51 18.5% 19% 79% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 33 12.0% 12% 91% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 25 9.1% 9% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 
 

 
Tabla 8 

 

Necesidad que la Entidad identifique, reconozca y promueva el aporte de los 
servidores 

civiles a los objetivos y metas institucionales. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 80 29.1% 29% 29% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 67 24.4% 24% 53% 
VÁLIDO A Veces - AV 80 29.1% 29% 83% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 22 8.0% 8% 91% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 26 9.5% 9% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 9 

 

Planificación institucional constituya fuente objetiva para la valoración del rendimiento 
de los servidores. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 88 32.0% 32% 32% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 66 24.0% 24% 56% 

VÁLIDO A Veces - AV 53 19.3% 19% 75% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 34 12.4% 12% 88% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 34 12.4% 12% 100% 

 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 10 
 

Considera arbitrario que el servidor público esté sujeto a evaluaciones constantes. 

 
DESCRIPCIÓN Fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 92 33.5% 33% 33% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 77 28.0% 28% 61% 
VÁLIDO A Veces - AV 44 16.0% 16% 77% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 25 9.1% 9% 87% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 37 13.5% 13% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 11 

 
Cada servidor y funcionario funcionario reúne los requisitos para el puesto que 
ocupa. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 95 34.5% 35% 35% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 64 23.3% 23% 58% 
VÁLIDO A Veces – AV 45 16.4% 16% 74% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

37 13.5% 13% 88% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 34 12.4% 12% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 12 

 

Municipalidad implementa metodologías y mecanismos de mejora continua que 
favorezcan a la optimización de los servicios . 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 67 24.4% 24% 24% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 55 20.0% 20% 44% 
VÁLIDO A Veces - AV 86 31.3% 31% 76% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 29 10.5% 11% 86% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 38 13.8% 14% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 13 

 
Municipalidad promueve la incorporación progresiva de las tecnologías de la 
información y de la comunicación como una estrategia para brindar servicios y 

trámites 
de calidad a los ciudadanos y empresas. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 79 28.7% 29% 29% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 67 24.4% 24% 53% 
VÁLIDO A Veces – AV 62 22.5% 23% 76% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 37 13.5% 13% 89% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 30 10.9% 11% 100% 

 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 14 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla 15 

 

Calidad: factor determinante para solucionar las demandas de los ciudadanos. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 108 39.3% 39% 39% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 56 20.4% 20% 60% 
VÁLIDO A Veces – AV 40 14.5% 15% 74% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

31 11.3% 11% 85% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 40 14.5% 15% 100% 

 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

Municipalidad brinda servicios de calidad. 
 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 91 33.1% 33% 33% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 69 25.1% 25% 58% 
VÁLIDO A Veces - AV 57 20.7% 21% 79% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 32 11.6% 12% 91% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 26 9.5% 9% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  
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Tabla 16 
 

Municipalidad sistematiza un procedimiento para que el usuario monitoree su 
trámite administrativo.. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 69 25.1% 25% 25% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 57 20.7% 21% 46% 
VÁLIDO A Veces – AV 69 25.1% 25% 71% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

41 14.9% 15% 86% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 39 14.2% 14% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla 17 

 

Municipalidad cuenta con algún sistema de fácil acceso para el que proveedor 
(agente 

económico) pueda dar seguimiento a sus órdenes de compra. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 66 24.0% 24% 24% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 87 31.6% 32% 56% 
VÁLIDO A Veces - AV 68 24.7% 25% 80% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 23 8.4% 8% 89% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 31 11.3% 11% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 18 

Trámite que gestiona en la Municipalidad, le es emitido dentro de los plazos 
establecidos. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 82 29.8% 30% 30% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 73 26.5% 27% 56% 
VÁLIDO A Veces - AV 77 28.0% 28% 84% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 21 7.6% 8% 92% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 22 8.0% 8% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 19 
Comuna cuenta con protocolos coherentes para brindar permisos para trabajar en la 

vía 
pública. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 82 29.8% 30% 30% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 58 21.1% 21% 51% 

VÁLIDO A Veces - AV 61 22.2% 22% 73% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 36 13.1% 13% 86% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 38 13.8% 14% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 20 

 

Municipalidad exige requisitos que no están contemplados en su TUPA. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 84 30.5% 31% 31% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 56 20.4% 20% 51% 
VÁLIDO A Veces – AV 44 16.0% 16% 67% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 41 14.9% 15% 82% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 50 18.2% 18% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 21 

 
Municipalidad impone pagos que no están contemplados en su TUPA. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 44 15.9% 16% 16% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 85 30.8% 31% 47% 
VÁLIDO A Veces – AV 57 20.7% 21% 67% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

33 12.0% 12% 79% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 57 20.7% 21% 100% 
 TOTAL 276 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 22 
 

TUPA regula adecuadamente los procedimientos administrativos que requiere el 
administrado. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 62 22.5% 22% 22% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 74 26.8% 27% 49% 
VÁLIDO A Veces – AV 63 22.8% 23% 72% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 40 14.5% 14% 87% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 37 13.4% 13% 100% 
 TOTAL 276 100% 100%  

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Tabla 23 

 

Requerimientos, proscripciones y/u obligaciones establecidos por la Municipalidad 
son 

aprobados por Concejo Municipal. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 81 29.2% 29% 29% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 59 21.3% 21% 51% 
VÁLIDO A Veces – AV 58 20.9% 21% 71% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

36 13.0% 13% 84% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 43 15.5% 16% 100% 
 TOTAL 277 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla 24 

 

Municipalidad debe implementar un Sistema Municipal de Trámites Documentario 
para la 

simplificación de procedimientos administrativos y servicios prestados. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de acuerdo - TA 83 30.2% 30% 30% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 62 22.5% 23% 53% 
VÁLIDO A Veces – AV 50 18.2% 18% 71% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 34 12.4% 12% 83% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 46 16.7% 17% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 25 
 

Municipalidad brinda la sistematización de trámites y servicios administrativos 
útilespara el ciudadano, bajo un enfoque de calidad y mejoramiento continuo, ética 

y 
transparencia 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 47 17.1% 17% 17% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 71 25.8% 26% 43% 

VÁLIDO A Veces – AV 71 25.8% 26% 69% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

39 14.2% 14% 83% 

 Totalmente en Desacuerdo- TD 47 17.1% 17% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla 26 

 

La simplificación administrativa sirve para mejorar los procedimientos que utiliza el 
ciudadano o administrado. 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 82 29.9% 30% 30% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 61 22.3% 22% 52% 

VÁLIDO A Veces – AV 58 21.2% 21% 73% 
 Parcialmente en Desacuerdo - PD 35 12.8% 13% 86% 
 Totalmente en Desacuerdo - TD 38 13.9% 14% 100% 
 TOTAL 274 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla 27 

 

Municipalidad implementa procesos de modernización administrativa orientada a la 
demanda del ciudadano 

 
DESCRIPCIÓN fi % 

% 
válido 

% 
acumulado 

 Totalmente de Acuerdo - TA 65 23.6% 24% 24% 
 Parcialmente de Acuerdo - PA 71 25.8% 26% 49% 

VÁLIDO A Veces – AV 49 17.8% 18% 67% 

 Parcialmente en Desacuerdo 
– PD 

36 13.1% 13% 80% 

 Totalmente en Desacuerdo - TD 54 19.6% 20% 100% 
 TOTAL 275 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia 
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MATRIZ DE 
CONSISTENCIA 

 

PROBLEMA DE 
INVESTIGACION 

OBJETIVOS DE 
INVESTIGACION 

HIPOTESIS VARIABLE POBLACION Y MUESTRA DISEÑO INSTRUMENTO 

Problema 
Principal 

¿Cómo mejorar el sistema 
de Gestión Documentaria en 
el proceso de 
modernización de la Gestión 
Pública de la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe? 

Objetivo 
Principal 

Formular una propuesta 
de Sistema de Gestión 
documentaria para la 
modernización de la 
Administración Pública de 
la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe 
2019 

Hipótesis Principal 
 

Mejorando el sistema de 
Gestión Documentaria 
se 

logrará la 
modernización de la 
Gestión Pública de la 
Municipalidad Provincial 
de Ferreñafe 

Variable 
Independiente 

 

Modernización de 
la Gestión Pública 

 POBLACION 
 
275 Trabajadores en 
Municipalidad Provincial 
Ferreñafe. 

 

 
la 

de 

 
 

Diseño de la 
Investigación 
 

Tipo Transversal 
Diseño No 
Experimental 

Nivel 
Descriptivo 

 
El Diseño se diagrama 
de la siguiente manera 

 
 

T 
 

  

 

R O P 

 
 
 
 
 
 
 

Cuestionario 
de Encuesta 

 
 

Escala de 
Likert 

 PERSONAL DE MPF - CHICLAYO 

Servidor Público 175 

Obrero 100 

Total 275 

 

MUESTRA 
Para la determinación   de   la 

 

 

muestra, se tomará en cuenta sólo 
a los servidores públicos con 
función administrativa y funcional, 
es decir a 175 personas. Por lo 
que aplicando la formula al 3% de 
margen de error y 95% de nivel 
de confianza, se aplicará  a 150 

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Especificas 

Variable 
Dependiente 

¿Cuál es el diagnóstico 
actual Administración 
Publica en la 
Municipalidad Provincial 

De Ferreñafe? 

Diagnosticar la actual 
Administración Publica 
en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe 
2019 

Existe un diagnostico 
situacional alarmante 
del sistema de Gestión 
Documentaria en 
Municipalidad 
Provincial  de 
Ferreñafe 

 

 
Sistema de 
Gestión 
Documentaria 
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¿Cuál es la propuesta del 

Sistema de Gestión 
documentaria para la 
modernización de la 
Administración Pública de la 
Municipalidad Provincial 

de 
Ferreñafe? 

Diseñar la propuesta del 
Sistema de Gestión 
documentaria para la 
modernización de la 
Administración Pública 
de la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe 
2019 

Existe una propuesta 
del Sistema de 
Gestión documentaria 
en Municipalidad 
Provincial de 
Ferreñafe 

 personas la guía del cuestionario  

Dónde: 
O = Observador 
R = Realidad 
T = Teorías 
P = Propuesta 

 

¿Cómo verificar la 
propuesta del Sistema 

Validar la propuesta del 
Sistema de Gestión 

Existe la posibilidad de 
validar el Sistema de 

 

 

de Gestión 

documentaria para la 
modernización de la 
Administración Pública 
de la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe 
2019, por el juicio de 
expertos? 

documentaria para la 
modernización de la 
Administración Pública 
de la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe 
2019, por el juicio de 
expertos. 

Gestión documentaria 
para la modernización 
de la Administración 
Pública de  la 
Municipalidad 
Provincial  de 
Ferreñafe 2019 

    



54 
 

CUESTIONARIO 

 

DIRIGIDO A SERVIDORES PÙBLICOS DE LAS DIFERENTES UNIDADES 

ORGÀNICAS DE LAMUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERREÑAFE 

Le agradezco se sirva responder a este breve y sencillo cuestionario que tiene como 

propósito obtener datos que me permita Elaborar un Sistema de Gestión 

documentaria para la modernización de la Administración Pública de la Municipalidad 

Provincial de Ferreñafe 2019. A su vez es preciso aclarar que el presente instrumento es 

totalmente anónimo. 

 

I.- Generalidades: Informantes: 
 

 

1.1. Cargo o Función 

 
Funcionario ( ) Designado ( ) Auxiliar ( ) Técnico ( ) 

Profesional ( )Obrero ( ) 

 
1.2. Edad: 

 
a) 14 a 20 b) 21a 25 c) 26 a 30 d) 31 a 35 e) 36 a 40 f) 41 a 50 g) 51 a 65 

 
 

1.3. Años de experiencia en el cargo: 

 
a) 01 a 05 b) 06 a 10 c) 11 a 15 d) 15 a más 

 
1.4. Sexo: 

 
Masculino ( ) Femenino ( ) 

 
Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, 
según las siguientes alternativas. 

 
 
 

 

 
N° 

 
ITEMS 

INDICES 

TD PA AV PD TD 

DIMENSIÒN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

1 Considera usted necesario introducir la meritocracia para 
elevar la calidad de los servicios que la Entidad brinda a 
los ciudadanos. 
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2 Considera usted que un nuevo sistema de gestión 
documentaria, 

     

 
 
 
 
 
 
 

 mejora a la transparencia y seguimiento del trámite presentado porel 
administrado. 

     

3 Considera usted que la actitud del servidor es vital para lograr valor 
público. 

     

4 Considera usted que el servidor tiene la aptitud necesaria para el 
cumplimiento de sus funciones. 

     

5 Considera usted que la calidad del servicio dependa exclusivamentede 
buen desempeño del servidor público. 

     

6 Considera usted que la entidad deba sistematizar sus procesos de 
atención al ciudadano. 

     

7 Considera usted que la entidad deba sistematizar sus los serviciosque 
brinda a la sociedad. 

     

8 Considera usted necesario que la Entidad identifique, reconozca y 
promueva el aporte de los servidores civiles a los objetivos y metas 
institucionales. 

     

9 Considera usted que la planificación institucional constituya fuente 

objetiva para la valoración del rendimiento de los servidores. 

     

10 Considera arbitrario que el servidor público esté sujeto aevaluaciones 

constantes. 

     

11 Considera usted que cada servidor y funcionario cumple con elperfil de 

puesto que ocupa. 

     

DIMENSIÒN DE GESTIÓN INTERNA 

12 Considera Usted., que la Municipalidad implementa metodologías y 

mecanismos de mejora continua que contribuyan a la optimización de los 

procedimientos de los servicios. 

     

13 Considera Usted., que la Municipalidad promueve la incorporación 

progresiva de las tecnologías de la información y de la comunicación como 

una estrategia para brindar servicios y trámitesde calidad a los ciudadanos 

y empresas. 

     

14 Considera usted., que la municipalidad brinda servicios de calidad.      
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15 Considera usted que la calidad es un factor determinante para cumplir 

con las expectativas de los ciudadanos. 

     

16 Considera usted que la Municipalidad cuenta con algún sistema de fácil 

acceso para el que usuario pueda dar seguimiento a su trámite 

administrativo. 

     

 

17 La Municipalidad cuenta con algún sistema de fácil acceso para 

el que proveedor (agente económico) pueda dar seguimiento a 

sus órdenes de compra. 

     

DIMENSIÒN DE SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA 

18 Considera Usted., que el trámite que gestiona en la 

Municipalidad, le es emitido dentro de los plazos 

establecidos. 

     

19 Considera que su comuna cuenta con protocolos coherentes 

para brindar permisos para trabajar en la vía pública. 

     

20 Considera Usted., que la Municipalidad exige requisitos que no 

están contemplados en su TUPA. 

     

21 Considera Usted., que la Municipalidad impone pagos que no 

están contemplados en su TUPA. 

     

22 Considera Usted., que el TUPA regula adecuadamente los 

procedimientos administrativos que requiere el administrado. 

     

23 Considera Usted., que las exigencias, requisitos, limitaciones, 

prohibiciones y/o cobros establecidos por la Municipalidad son 

aprobados por Concejo Municipal. 

     

24 Considera Usted., que la Municipalidad deba implementar un 

Sistema Único de Trámites (SUT) para la simplificación de 

procedimientos administrativos y servicios prestados. 

     

25 Considera Usted., que la Municipalidad brinda la sistematización 

de trámites y servicios administrativos útiles para el ciudadano, 

bajo un enfoque de calidad y mejoramiento continuo, ética y 

transparencia. 
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26 Considera Usted., que la simplificación administrativa sirve para 

mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de los 

procedimientos y servicios administrativos que la ciudadanía 

realiza ante la administración pública. 

     

27 Considera Usted., que la Municipalidad implementa procesos de 

simplificación administrativa orientada a generar resultados e 

impactos positivos para todos los ciudadanos. 

     

TD: Totalmente de Acuerdo PA: Parcialmente de Acuerdo AV: A veces PD: 
Parcialmente en Desacuerdo TD: Totalmente en Desacuerdo 
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