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RESUMEN 

Esta investigación está basada en el título: Sistema integrado de administración 

electrónica para trámites en la municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023, 

su objetivo principal es determinar el impacto que tiene un sistema integrado de 

administración electrónica en los tramites en la Municipalidad beneficiaria. 

Para poder realizar esta investigación y evaluar el impacto de la variable 

independiente sobre la dependiente se plantearon los indicadores eficiencia y 

eficacia, ya que es una investigación de tipo aplicada, se tuvo que realizar el sistema 

integrado de administración electrónica para trámites, además por tener un diseño 

pre experimental se realizó la evaluación antes y después de su implementación. Para 

la recopilación de información se utilizó fichas de recolección de datos se plasmaron 

los registros de la muestra, teniendo en cuenta que como población se definieron 300 

trámites durante un mes y como muestra fueron 107 trámites.  

El sistema desarrollado fue bajo el lenguaje de programación PHP, en un entorno web 

y se utilizó la base de datos MySQL. Además, para poder desarrollar el software se 

implementó el modelo vista modelo y controlador. 

Con el sistema integrado de administración electrónica influye significativamente en 

el proceso de atención de tramites ya que tiene un valor del 97% de eficiencia.  

Palabras clave: Sistema, integrado, administración, electrónica. 
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ABSTRACT 

This research is based on the title: Integrated system of electronic administration for 

procedures in the district municipality of La Coipa, Cajamarca 2023, its main objective 

is to determine the impact that an integrated system of electronic administration has 

on the procedures in the beneficiary municipality. 

In order to carry out this research and evaluate the impact of the independent variable 

on the dependent variable, the efficiency and effectiveness indicators were proposed, 

since it is an applied type of research, the integrated system of electronic 

administration for procedures had to be carried out, and also because it has a pre-

experimental design, the evaluation was carried out before and after its 

implementation. For the collection of information, data collection forms were used to 

record the records of the sample, taking into account that 300 procedures were defined 

as the population for one month and 107 procedures were defined as the sample.  

The system developed was under the PHP programming language, in a web 

environment and the MySQL database was used. In addition, in order to develop the 

software, the model view model and controller were implemented. 

With the integrated electronic administration system, it has a significant impact on the 

process of processing procedures, as it has an efficiency value of 97%. 

Keywords: System, integrated, administration, electronic. 



1 

I. INTRODUCCIÓN
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Echevarría (2020) afirma, La pandemia que hemos vivido ha destruido muchos 

tópicos, incluso la administración pública, donde cada vez se exige más a los 

profesionales que trabajen a distancia sin dejar de desempeñar sus funciones. Sin 

embargo, la experiencia actual del usuario dista aún mucho de lo que podía esperar 

cuando se acostumbra un gesto rápido con su teléfono móvil, realizando cualquier 

acción. En cualquier caso, y aunque no cabe duda, que aún queda mucho por hacerse 

se observa un aumento del interés de instituciones públicas por adoptar soluciones 

informáticas profesionales y trabajar con nuevas metodologías ágiles, que sin duda 

simplificarán los procesos de digitalización. Definitivamente, la Administración Pública 

cuenta con excelentes profesionales deseosos de seguir el avance digital. 

Además, Mendes Vargas et al. (2021) en los últimos años, la discusión sobre la 

aplicación de las TIC se ha encontrado en el centro de debates sobre innovación, del 

sector público y privado. El término “transformación digital” se ha convertido en el 

objetivo de empresas y gobiernos, con la provisión de servicios digitales como foco 

principal. En el sector público, el término “gobierno electrónico (e-gov)” se ha 

convertido en parte de las agendas de las autoridades gubernamentales y engloba 

una extensa gama de los servicios y aplicaciones que tienen al internet y tecnología 

digital como plataformas de desarrollo y acceso a todas las personas usuarias. 

La Municipalidad Provincial de Tarma se ajusta a los progresos tecnológicos que se 

han dado recientemente teniendo en cuenta la pandemia del COVID-19, evitando que 

la atención de la organización sea de manera presencial y utiliza herramientas 

tecnológicas con la intención de aumentar la atención. (Cosquillo 2021, p. 332). 

Nunes (2021) nos menciona el cierre temporal de instituciones estatales restringe el 

ejercicio de algunos derechos entre los peruanos; por ejemplo, un informe de 2020 

de la Defensoría del Pueblo encontró que más de 150 millones de niños y jóvenes 

nacidos no tenían partido de nacimiento, lo que perjudica su derecho a la identidad. 

El proceso de adaptación de las instituciones públicas fue muy diverso, aun así la 

mayoría empezó a digitalizar sus servicios o a ofrecerlos en línea. Sin embargo, dada 

la falta de accesibilidad a Internet, muchas personas de la ciudad percibieron que sus 

derechos estaban restringidos. Estas medidas eran insuficientes para informar a la 

gente o cumplir con sus obligaciones en nuestro país, que tiene un acceso limitado a 

internet. 
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Como hemos podido apreciar la problemática en la municipalidad distrital de La Coipa 

se basa que el ciudadano tiene dificultades para realizar sus trámites, ya que la 

municipalidad por la pandemia está atendiendo solo hasta medio día.  Como la 

municipalidad no cuenta con ningún sistema en que el ciudadano pueda interactuar 

con la municipalidad distrital de La Coipa para solicitar algún servicio que la misma 

brinda, por ejemplo, partida de nacimiento, partida de matrimonio, o algún trámite 

documentario. Por ello hemos detectado la necesidad de actualizar los servicios 

prestados a los ciudadanos, la fuerte dependencia del papel, el tiempo necesario para 

presentar y recibir un documento, todo lo cual tiene como efectos negativos la lentitud 

y el elevado gasto de muchos recursos. 

Las justificaciones que se tuvieron en consideración para este proyecto se exponen a 

continuación: 

Como justificación teórica, Haz y Manzanera (2022), menciona que las autoridades 

están avanzando como parte de la administración electrónica, como parte de la 

modernización. No obstante, este proceso supone un riesgo, porque restringe el 

acceso a más servicios públicos y pone en peligro los derechos sociales. 

Como la justificación metodológica, se ha utilizado el método científico para reconocer 

el problema, analizar las hipótesis y objetivos para ver el impacto positivo entre las 

variables, de tal manera que el sistema beneficie al ciudadano para realizar algún 

trámite, o solicitar algún servicio, hacer seguimiento a sus documentos solicitados y a 

la municipalidad a obtener toda la data de forma rápida de cada proceso realizado, 

además quedará demostrado la validez y confiabilidad de los métodos, técnicas, 

procedimientos y herramientas empleadas en esta investigación, futuros estudios 

similares puedan ayudarse de esta investigación.. 

La justificación práctica del presente proyecto, Barrera et al (2019) menciona que los 

adultos jóvenes con estudios post secundarios o estudiantes constituyen más de la 

mitad de los que residen en las ciudades que prefieren comunicarse por Internet o 

realizar gestiones electrónicamente. Las personas que eligen el canal en directo 

frente a la administración electrónica, en cambio, suelen ser individuos de más edad 

con estudios primarios. 
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El problema general de esta investigación, la formulación se basará en la pregunta: 

¿De qué manera un sistema integrado de administración electrónica influye en los 

trámites de la municipalidad distrital de la coipa, Cajamarca 2023?, las cuestiones 

concretas son las siguientes: 

✔ PE1: ¿De qué manera el sistema integrado de administración electrónica

influye en la eficiencia para la atención a los ciudadanos en los tramites de la

municipalidad distrital de la coipa, cajamarca 2023?

✔ PE2: ¿De qué manera el sistema integrado de administración electrónica

influye en la eficacia de la atención al ciudadano por la municipalidad distrital

de la coipa, cajamarca 2023?

El objetivo general fue determinar el impacto que tiene un sistema integrado de 

administración electrónica en trámites en la municipalidad distrital de La Coipa, 

Cajamarca 2023. Como objetivos específicos tenemos: 

✔ OE1: Determinar la influencia de un sistema integrado de administración

electrónica para mejorar la atención de los ciudadanos para los trámites en la

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023.

✔ OE2: Determinar la influencia de un sistema integrado de administración

electrónica para optimizar la atención de los ciudadanos en la municipalidad

distrital de La Coipa, Cajamarca 2023.

La Investigación tiene como hipótesis general: Un Sistema Integrado de 

Administración Electrónica influye de manera positiva en los tramites en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. Las hipótesis específicas fueron 

las siguientes: 

✔ HE1: Un sistema integrado de administración electrónica aumenta el nivel

de eficiencia en la atención de trámites para los ciudadanos en la

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023.

✔ HE2: Un sistema integrado de administración electrónica aumenta el nivel

de satisfacción en la atención de trámites para los ciudadanos en la

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023.
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II. MARCO TEÓRICO
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Según esta presente investigación, teniendo en cuenta las variables de estudio que 

son: administración electrónica y trámites, se encontró los siguientes estudios previos 

desarrollados que se utilizarán como referencia para este estudio. 

Señala Calderón (2018) , investigación titulada: Gestión del sistema de información 

de trámite documentario y satisfacción del usuario de una institución de educación 

superior, Chimbote – 2018, el objetivo de su proyecto busca el establecimiento de un 

vínculo entre la gestión del sistema de información documental y la satisfacción de 

los usuarios en una institución de enseñanza superior. Este estudio de diseño 

descriptivo-correlacional, no experimental, se realizó en el año 2018. Además, si se 

compara con el coeficiente alfa de Cronbach la herramienta de recolección de datos 

es confiable. La población estaba formada por un total de 9.000 solicitudes de 

usuarios de un documento en el colegio secundario de Ancash, distrito de Nuevo 

Chimbote. El resultado fue 354, según el ejemplo utilizado de fórmula poblacional final 

donde se utilizó el análisis estadístico descriptivo que se muestra mediante tablas de 

los resultados de esta investigación. Conclusiones: La prueba de Kolmogorov-

Smirnov para muestras superiores a 50 indica que los datos de las variables del 

estudio se distribuyen normalmente si los niveles de significación son inferiores al 5% 

(p 0,05), lo que demuestra que la distribución de los datos es no normal. En 

consecuencia, debe utilizarse la prueba no paramétrica de Chi-cuadrado para 

determinar si ambas variables están significativamente correlacionadas. 

Según López (2020), en su proyecto que lleva por título  “Digitalización para mejorar 

el trámite documentario en la municipalidad de ciudad de dios, provincia de 

Pacasmayo - la libertad, 2020”, proponer una estrategia de digitalización apoyada en 

digitalizar el proceso para potenciar la realización de documentales del Municipio 

Ciudad de Dios, fue el objetivo general del proyecto. La muestra utilizada para este 

trabajo se formó por 26 colaboradores y su diseño fue no experimental-transversal de 

tipo descriptiva y propositiva. Utilizó como técnicas la observación y entrevista y el 

cuestionario como instrumento. El instrumento estuvo validado por tres personas 

expertas. Los resultados mostraron en la encuesta que, sólo el 35% de los 

colaboradores afirman que no producían documentos en formato digital. Esto trae 

como consecuencia tener doble trabajo utilizando imágenes de documentos en papel, 

afirmaron que la organización carecía de un buen soporte tecnológico para obtener 

resultados eficientes en los procesos. También concluyeron que la organización no 
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dispone de una digitalización que permita reducir los recursos, y que la tramitación es 

muy larga, dejando a las personas insatisfechas debido a la demora generando una 

buena imagen institucional. 

Según Ruiz (2022), en su proyecto de tesis: Sistema web para la administración y 

control de registros diarios para el estudio jurídico “Villegas & Asociados””, Su objetivo 

principal es crear un sistema basado en la web para ayudar a administrar y controlar 

los registros diarios en la firma de abogados Villegas & Associates para que tanto los 

abogados como los clientes puedan recibir información precisa y oportuna. Este 

proyecto combinó dos metodologías Kanban: calcular y establecer un límite en la 

cantidad de trabajo que se realiza para completar un número determinado de tareas, 

y la metodología de modelado de sistemas UWE, para representar los distintos 

objetivos y diagramas se utilizó la herramienta MagicDraw. El lenguaje de 

programación PHP se utilizó para desarrollar dicho sistema, como herramienta 

principal, mientras que MySQL se utilizó para gestionar el banco de datos. A partir de 

los beneficios producidos en sus distintos ámbitos, la comunidad jurídica puede 

utilizarlos para estudiar posibles proyectos de innovación de software en el futuro. 

Según Guamán (2019), realizó su tesis: Análisis de un sistema de gobierno 

electrónico para el ingreso y seguimiento de trámites municipales en la percepción y 

satisfacción del ciudadano. El objetivo es evaluar el efecto que los sistemas de 

administración electrónica tienen en la percepción y satisfacción de los ciudadanos 

con respecto a la entrada y continuación de las rutas municipales. Para atender mejor 

a los ciudadanos, se realizó una encuesta entre los usuarios de los servicios 

municipales en ventanillas centralizadas, la mayoría mujeres de entre 21 y 40 años. 

La Teoría de la Aceptación Tecnológica (TAM) fué modelo. Se analizó el factor 

descriptivo reveló que la utilidad percibida (UP) del sitio oscilaba entre un mínimo de 

5,50 (UP1) y un máximo de 5,85 (UP2) (UP4) . El factor de percepción de facilidad de 

uso ( FUP ) varía desde un mínimo de 6,19 para FUP2 hasta un máximo de 6,46 para 

FUP6. La satisfacción del usuario (NS) varía entre 5,81 (NS1) y 6 (NS2) (NS2 Y NS3). 

Los resultados de Chi cuadrado con una distribución asimétrica determinaron, de 

certeza un 99%, y estas variables FUP y UP tienen un inpacto sobre la NS. Significa 

que el nivel de satisfacción de un ciudadano viene determinado por la facilidad  de 

usar un sistema de gobierno electrónico. La aplicación práctica de las conclusiones 

es que se mejoren las interfaces de los sistemas electrónicos gubernamentales para 
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que sean más fáciles de usar y útiles para el usuario, lo que mejoraría la satisfacción 

del ciudadano y, en consecuencia, la imagen del municipio ante los ciudadanos. 

Según Pinto (2020), en su Investigación titulada: Análisis y propuestas de mejora de 

la administración electrónica en el ayuntamiento de San Antonio de Benagéber, el 

objetivo es analizar cómo funciona la página web y sede digital con ello poder 

encontrar algunos fallos y poder implementar algunas soluciones para ofrecer y 

mejorar la administración electrónica eficiente, rentable y accesible. La metodología 

de esta investigación se caracteriza por ser cuantitativa. Proporciona un resumen 

descriptivo en la página web donde se realizó el análisis mediante un cuestionario 

personalizado para garantizar una evaluación adecuada. Así mismo, se trata de una 

investigación observacional. Obtención de los resultados con respecto a los 

indicadores que componen las ocho categorías primeras de la encuesta, referidas 

principalmente a funcionalidad, accesibilidad e información sobre estos servicios el 

42% no están disponibles en la web. El nivel de madurez de un trámite y servicios 

brindados en la sede electrónica, más del 50% de trámites tienen un nivel más alto. 

Llegamos a la conclusión que esta página web tiene defectos funcionales y facilidad, 

lo que dificulta la navegación online, especialmente para las personas con 

discapacidad. Además, la administración electrónica también carece de una lista de 

servicios ampliamente completa. 

Según (Palomino, 2021), en su tesis: Implementación de un sistema web para mejorar 

la gestión documentaria en la sub gerencia de logística de la Municipalidad Distrital 

de Puente Piedra. Su objetivo es subsanar la falta de gestión formal de documentos 

en la división administrativa de logística, derivada de la ausencia de un sistema 

basado en web para automatizar sus operaciones y que arroja una luz negativa sobre 

esta división crucial para el municipio. Se utilizó la metodología RUP con gestión de 

proyectos PMBOK. También, es de tipo preexperimental y se realizó en la sub 

gerencia de logística del Distrito Municipal en Puente Piedra. La población que se 

utilizó fue por veinte trabajadores de la subgerencia de logística, con un resultado de 

52.00% de insatisfacción con la gestión documental actual, la cual aumentó a 72.00% 

con la mejora y demostrar mediante el uso de las TICS la eficacia de la gestión de 

documentos. Los hallazgos del estudio demuestran que la hipótesis era correcta y 

justifican adecuadamente la necesidad de implementar un sistema de gestión 

documental en la subgerencia basado en la web porque agiliza los trámites, reduce 
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los tiempos de espera y abarata los costos para ayudar a la subgerencia a lograr sus 

objetivos. 

Según Calero (2019), en su investigación: Sistema de Gestión Documentaria para 

optimizar el trámite documentario de los grados y títulos de los usuarios de la 

Universidad Nacional Daniel Alcides Carrión – Pasco, tuvo como objetivo determinar 

la incidencia del Sistema de Gestión Documentaria-SISGEDO para optimizar el 

trámite documentario de los grados y títulos de los usuarios; El estudio fue de tipo 

básico, un diseño no experimental descriptivo transaccional o transversal 

correlacional- causal, se muestran la satisfacción con la aplicación del SISGEDO 

según las dimensiones de información (45% frente a 3%). En efecto, el aplicativo 

SISGEDO permite mejorar el trámite documentario de los grados y títulos de los 

usuarios; adicionalmente, el nivel de atención al usuario en el documental tutorial se 

mejorará mediante la provisión de información adecuada y una gestión rápida del 

bienestar del usuario. 

Según Herrera (2019), menciona en la investigación: Propuesta de un sistema de 

gestión documentaria basado en tecnología workflow para el manejo del proceso de 

trámite documentario en una universidad privada de la región. El objetivo general es 

la realización de una aplicación web de gestión documental soportada por workflow 

para perfeccionar la integración de la tecnología y los procesos empresariales de la 

universidad de estudio, utilizamos cuestionarios y entrevistas para conocer con 

precisión las deficiencias del proceso , lo que nos permitirá analizarlas y dar la mejor 

solución posible. Para demostrar la idoneidad de las metodologías ágiles de 

desarrollo para el desarrollo web, se empleó la metodología XP . Esta metodología 

brinda un análisis comparativo .Tras la implantación de esta aplicación , se revisó el 

proceso de recuperación de los datos, obteniéndose una mejora significativa en la 

cantidad de tiempo dedicado a la recuperación de datos, la cantidad de datos 

resueltos cada día, datos pendientes y de datos almacenados en dependencias, entre 

otras cosas. Concluye que la web en línea basada en workflow proporcionará una 

contribución significativa al proceso de revisión de documentos, arrojando los 

resultados deseados y ofreciendo una herramienta útil para futuras investigaciones. 

Según Aybar (2019), con su tesis: Sistema informático de gestión de trámite 

documentario para la municipalidad distrital de pueblo nuevo – Chincha Alta – 2018, 
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aspira a automatizar en la municipalidad los trámites de documentos, que optimice el 

tiempo de atención de los DOCUMENTOS, entregando más efectividad y eficiencia 

en el tiempo de respuesta dada su ubicación, generando buena comunicación con los 

colaboradores, siendo más confiable la respuesta y las decisiones de la autoridades 

de la Municipalidad de Pueblo Nuevo. Se utilizó una metodología ágil, permitiendo 

una comunicación directa con los interesados, así como una rápida aceptación del 

trabajo presentado, permitiendo a los desarrolladores realizar entregas mucho más 

rápidas y continuas, utilizando las herramientas ASP.NET MVC, Entity framework, y 

Microsoft SQL Server 2008.Este trabajo se desarrolló mediante el uso de los módulos 

Gestión, Trámite e Informes. El primero de estos módulos es capaz de llevar a cabo 

los datos básicos que posee esta entidad, el segundo es capaz de generar 

información utilizando los datos procesados de manera eficiente y eficaz 

documentación, y la tercera le permite al Municipio de Pueblo Nuevo tomar decisiones 

confiables y confiables. 

Según (Principe, 2019), en su tesis titulada: Diseño e implementación de un sistema 

de información web de trámite documentario para una Universidad Pública, en este 

estudio logra obtener resultados y logra el nivel de aceptación deseado, se utilizó la 

metodología RUP. Esta pretende organizar a la universidad para tener un programa 

que satisfaga sus necesidades al dividir el desarrollo de software en cuatro etapas: 

concepción, desarrollo, construcción y transición. El resultado de las sesiones de 

formación basadas en documentos utilizados en la universidad es una serie de 

procesos burocráticos que dan lugar a la aplicación e implantación del sistema de 

información con respecto al seguimiento de aquellos trámites. Además, realizando un 

análisis de requisitos que funcionaban y que no funcionaban para la gestión de los 

documentos basado en lo que la universidad pública necesita. Se desarrolló el diseño 

y análisis del sistema informático. Se creó el sistema para ayudar a la gestión para 

poder tramitar documentos.  

Según Vasquez (2019), en la presente tesis: Desarrollo de un sistema web para 

mejorar la gestión del trámite documentario en el área de investigación de la 

universidad privada de la selva peruana, Iquitos-2019. Busca determinar el efecto de 

un sistema de desarrollo web en la mejora de la gestión de documentos. Se 

implementó un sistema de información en tecnología web para apoyar la gestión de 

proyectos y los trabajos. El tipo de estudio utilizado fue tecnología aplicada con un 
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diseño cuasi experimental, con un único grupo y pruebas antes y después. Las 

mediciones se realizaron mediante un cuestionario de pre  y post (test) diseñado para 

la gestión documentaria.El uso del Sistema de Gestión de Documentos basado en la 

Web permitió mejoras estadísticamente significativas en cuatro dimensiones: registro 

de documentos (Z = -2,814, p = 0,004), seguimiento de documentos (Z = -2,950, p = 

0,003), informes de documentos (Z = -2.944, p = 0.003), y satisfacción del usuario (Z= 

-2,944, p = 0,003). 

Tal como (Principe, 2019),  en su tesis: Sistema informático web de gestión 

documental para la Municipalidad Provincial de Barranca, con el objetivo de 

administrar este proceso de manera rápida y eficiente, facilitando la preparación de 

documentos y permitiendo que el personal trabaje en un mejor entorno de trabajo. La 

metodología utilizada fue la RUP para evaluar y crear un sistema de información que 

ayude a controlar los procesos de documentación con mayor facilidad y eficiencia. 

Como consecuencia de la investigación, la Municipalidad de Barranca logró 

implementar un sistema web para la gestionar toda la documentación, que le permite 

administrar los documentos entrantes y salientes. 

Según Rojas (2022), el presente proyecto: Implementación de un Sistema Informático 

para Mejorar la Gestión del Trámite Documentario en la I.E N° 16228 Técnico 

Industrial, Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, 2021, tiene como objetivo, 

averiguar cómo el uso de un sistema de información mejorará la gestión del canal 

documental, se utilizó la metodología aplicada, que se realizó mediante el uso de un 

diseño explicativo general y un diseño cuasiexperimental particular utilizando los 

métodos Pre test y Post test que se desarrolló en la red de investigación en la gestión 

de las tecnologías de información; donde conocer la situación actual, sobre la gestión 

del trámite documentario que se propaga en la I.E N° 16228 Técnico Industrial de la 

ciudad de Bagua Grande fue la finalidad, en cuanto aquellos servicios prestados a los 

usuarios de la institución, como resultado de la investigación, se propuso implementar 

un sistema de información que permitiera a los usuarios ser más eficientes en el 

trámite de documentos, con el objetivo de determinar en qué medida la 

implementación de este sistema mejoró la gestión de trámites documentario en dicha 

institución. Se utilizó la metodología XP, para modelar la base de datos se utilizó 

MySQL Workbench 6.3 y el lenguaje de programación PHP. El formulario fue dirigido  

a los padres usuarios y  para analizar los resultados en el software IBM SPSS 
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Statistics 26, donde se evidencia que el método utilizado por la institución para los 

documentos es ineficaz, causando incomodidad a la mayoría de sus usuarios.Tras la 

conclusión del proyecto, Se concluye que la implantación del sistema de información 

en la I.E. nº 16228 Técnica Industrial mejoró el control de los documentos, el tiempo 

de respuesta, la cantidad de tiempo necesaria para comprender el estado y el 

recorrido de un documento y redujo el riesgo de pérdida o modificación de 

documentos. Razones por las que los usuarios aprecian la iniciativa. 

De acuerdo con Nolasco y Capillo (2018), elaboraron el tema: Sistema de información 

web con firma digital para la gestión de trámite documentario en la Municipalidad 

distrital de Yungar, año 2018; propone una mejora de la gestión del documental 

basada en un sistema web con firma digital. Implementar es la solución mediante un 

sistema adaptado a las necesidades, realidad organizativa e infraestructura de red de 

la institución. El método de investigación aplicada y las herramientas como técnicas 

de recolección de datos y análisis; metodología UWE y arquitectura tecnológica. La 

investigación arrojó como resultado la identificación de los requisitos y actividades 

para la gestión documental .El desarrollo de un sistema basado en web con firma 

digital en el lenguaje de programación PHP , el diseño de una arquitectura técnica en 

tres partes adaptada a las necesidades de la organización , la verificación del ahorro 

de tiempo y recursos , y la reducción de la complejidad e incertidumbre dese realizó 

el proceso de trámite de documentos del municipio.Finalmente, se concluye que la 

implantación de un sistema de información basado en la web con una corporación 

digital mejora la gestión de los documentos. Reduce significativamente el tiempo de 

procesamiento de la información, maximiza los recursos, estandariza el 

procesamiento de documentos, garantiza la seguridad e integridad de los documentos 

durante el tránsito y permite la gestión de los documentos procesados mediante 

informes y datos estadísticos. 

Según Herrera (2018), la presente investigación: Implementación de un sistema web 

de gestión de trámite documentario para optimizar los procesos en el área de mesa 

de partes en la municipalidad distrital de Bellavista Sullana; 2016. El objetivo del 

estudio fue implementar un sistema de gestión de documentos basado en la web para 

gestionar los flujos de trabajo en el municipio de Bellavista-Sullana. En el año 2016, 

400 personas visitaron la Unidad de Gestión Documental, para consultas, entrega o 

recepción de documentos. Se estudiaron las variables en su estado natural sin 
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manipulación alguna por lo que el diseño del estudio fue no experimental; incluyó en 

Mesa de Partes una muestra de 10 colaboradores, por lo que cada trabajador se ubicó 

de acuerdo al indicador a medir. Se mostró que el 62% de las personas que fueron 

encuestadas están insatisfechos con el sistema que se está utilizando en la 

actualidad. Del mismo modo, el 74% de los encuestados indicaron que tienen 

conocimientos de telecomunicaciones y sistemas de información; el 100% de las 

personas que fueron encuestados indicaron que es factible poner en marcha de un 

sistema basado en la web para agilizar los procedimientos de gestión de la 

información en el Distrito Municipal de Bellavista. 

Según Cornejo (2022), elaboró el tema: Implementación de un sistema web de trámite 

documentario para la municipalidad distrital de Ignacio Escudero – Sullana 2021, 

Como objetivo pretende crear un sistema basado en la web para mejorar la gestión 

de la transmisión documental en el MDIES. Se trata de una investigación descriptiva, 

cuantitativa, su diseño fue no experimental-transversal. Su población de estudio está 

constituida por los documentos que frecuentemente dan lugar a un trámite dentro del 

MDIES. Se evaluaron los criterios de calidad del sistema web, arrojando los valores 

de regular en funcionalidad y regular en usabilidad. También se ha podido medir la 

satisfacción de los usuarios online con la eficacia de la gestión documental, resultando 

una valoración de regular. Se determinó que el valor de los criterios de calidad del 

sistema es un indicador que satisface las necesidades, y que la eficacia de la gestión 

del flujo documental en las distintas oficinas del MDIES se mide por el grado de 

satisfacción de los usuarios con la eficiencia del sistema. 

Según Mango y Esquivel (2018), elaboraron su tesis: Sistema de información para 

mejorar el proceso de trámite documentario en la municipalidad distrital de Ocoruro – 

Espinar – Cusco, 2017.El objetivo de la investigación es desarrollar un sistema de 

información para mejorar el protocolo de transmisión de documentos del municipio. El 

tipo de investigación se utiliza en la producción de tecnología operativa para resolver 

problemas técnicos. La variable dependiente explica la variable independiente. La 

metodología se utilizó para analizar, diseñar y ejecutar un sistema de seguimiento de 

documentos en el Distrito Municipal de Ocoruro. La población es de 30 personas que 

son los empleados de la municipalidad, a las que hemos administrado cuestionarios 

para obtener información sobre si la población es la misma que la muestra. Para la 

recolección de datos e información de campo se utilizó la siguiente estrategia: diseño 
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y elaboración de instrumentos de recolección de información, elaboración de 

cuestionarios, aplicación de cuestionarios, análisis y procesamiento de datos. Se 

utilizó un pre-test (encuestas) para determinar las condiciones iniciales; 

posteriormente, se utilizó el sistema de trámite documental para realizar un post-test 

(encuestas), dando como resultado una nueva evaluación del tiempo promedio de 

registro de documentos y del porcentaje de localización de documentos. Por último, 

se determinó que tanto antes como después de la implantación del sistema ha 

aumentado el tiempo medio de transmisión de documentos por tipo, como un 

documento oficial, un informe informativo, una solicitud y una carta. 

Según Aquino (2019), en su tesis que tiene como título: Desarrollo e Implementación 

del Sistema de Gestión de Documentos ScanViewer Para la Empresa Global 

Factoring S.A. El objetivo de esta investigación se trata de implantar una solución 

tecnológica en una de las muchas empresas que tienen esta necesidad Global 

Factoring S.A. necesitaba un software de gestión, por lo que se inició este proyecto 

que propone la creación e implantación de un sistema. La metodología de 

investigación utilizada para desarrollar este estudio es descriptiva más que 

exploratoria. Se utilizó la metodología de programación extrema (Extreme 

Programming - XP). Por último,los resultados del estudio proporcionarán al usuario la 

capacidad de gestionar la información (documentos) de forma eficaz, permitiéndole 

acceder a ellos y seguirlos. La utilización del software permitirá un avance constante 

en el uso de las tecnologías de la información, facilitando la gestión eficaz de los 

numerosos archivos y/o documentos de la empresa. De este modo, las actividades 

de los colaboradores se verán reforzadas por la mejora de la comunicación entre 

áreas y el intercambio de conocimientos, lo que permitirá una auténtica dinámica de 

mejora y cambio. 

A continuación, se describirán los conceptos relacionados a la presente investigación.  

Variable independiente: Administración electrónica  

Según (Llopis, 2019), las TICS se utilizan actualmente en la administración pública, a 

menudo conocidas como administración electrónica o administración electrónica. o e-

administración. Esta tiene dos vertientes: desde una perspectiva interna de una 

organización, transformando las oficinas tradicionales en lugares de trabajo sin 

papeles mediante la conversión de los procesos basados en papel en flujos de trabajo 
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electrónicos; y desde la perspectiva de las relaciones externas, habilitando la 

comunicación electrónica como nuevo canal de interacción con los ciudadanos y las 

empresas. Se trata de una herramienta con un importante potencial de mejora para 

agilizar y aumentar la productividad en distintas operaciones diarias que se llevan en 

diversas organizaciones. 

Variable dependiente: Trámites  

A trámite administrativo se le conoce a la gestión realizada por el administrador en su 

calidad de cliente ante el prestador de servicios de la administración pública para 

obtener un resultado concreto (Cristina, 2019, p. 27). 

Existe un cáncer llamado corrupción que retrasa estas decisiones de gestión o las 

hace fracasar, por lo que los funcionarios públicos dependientes de diversos 

organismos gubernamentales, así como las personas o gestores que llevan a cabo 

las tareas, deben estar libres de corrupción y actuar de acuerdo con normas éticas 

que promuevan el bienestar tanto para el sector público y las empresas. (Sanromán, 

2019). 

Eficiencia 

“Es la habilidad de la persona, equipo u organización que logra uno o unos 

objetivos determinados con el coste más reducido posible”. Es decir, logran el objetivo 

utilizando menos recursos (School, 2019). 

Satisfacción  

Grado en que un servicio o producto satisface las expectativas de un cliente. La 

diferencia entre el valor obtenido y las expectativas que el cliente tenía antes de 

obtener el bien o servicio utilizados para determinar el grado de cumplimiento(POZO, 

2020) 

También definiremos las tecnologías a utilizar para esta investigación: 

MYSQL 

Christudas (2019), menciona a MySQL como un conocido sistema de código abierto 

para administrar bases de datos SQL. que fue creado, soportado y publicado por 

Oracle Corporation. MySQL gestiona una colección de datos estructurada. Los datos 
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almacenados se pueden añadir, acceder y procesar con la ayuda de MySQL. Esta 

almacena los datos en formatos tabulares separados. Las estructuras de la base de 

datos se organizan físicamente en archivos de velocidad optimizada. El modelo lógico 

proporciona un entorno de programación flexible con elementos que incluyen bases 

de datos, tablas, vistas, archivadores y columnas. El elemento "Lenguaje de Consulta 

Estructurado" de SQL representa el lenguaje estándar más utilizado para acceder a 

bases de datos. El software MySQL está licenciado bajo la Licencia Pública General 

(GPL) (GPL). 

PHP 

De Souza (2020), señala que PHP está diseñado para desarrollar aplicaciones en 

línea y construir páginas web, y así favorecer la conectividad entre interfaces de 

usuario y servidores. El hecho de que PHP sea un lenguaje de programación de 

código abierto es uno de los factores que ha contribuido a que vuelva a ser tan 

popular. Esto significa que cualquiera puede cambiar su estructura organizativa. Esto 

representa dos cosas cruciales en la práctica: es de código abierto y no tiene 

restricciones de uso relacionadas con derechos legales. El usuario puede programar 

en cualquier proyecto y venderlo sin problemas utilizando PHP. siempre se está 

mejorando gracias a una comunidad de desarrolladores comprometida y proactiva. 

Framework Laravel 

Según (Cíceri, 2019, p.14), define a Frameword como una colección de estructuras y 

componentes de software predeterminados que trabajan juntos para servir como base 

para la organización del desarrollo del sistema con objetivos amplios. 

Para llevar a cabo esta investigación, tuvimos que desarrollar un software. Para ello, 

utilizamos una metodología que sirvió de apoyo al diseño del software y tuvo en 

cuenta los siguientes: 

SCRUM 

Según (ÁNGEL DE DIOS, 2022), una metodología de gestión para proyectos utilizada 

por equipos que gestionan proyectos de alto riesgo. Es un entorno de trabajo en el 

que los individuos pueden abordar problemas complejos adaptables al tiempo que 

entregan productos con el mayor valor posible en términos de productividad y 

creatividad. Scrum es difícil de dominar, pero es fácil y sencillo de lograr entender. 
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Este paradigma fomenta una rápida entrega de MVP (Productos Viables Mínimos) y 

un corto plazo de comercialización. 

Los tres pilares o características más significativas del marco Scrum son: 

● Transparencia: Bajo el marco Scrum, todos los individuos involucrados saben 

de lo que se está desarrollando dentro del proyecto y cómo está sucediendo.  

● Inspección: Los miembros del equipo Scrum evalúan regularmente el progreso 

para identificar posibles problemas. La inspección no es un chequeo diario , 

sino una forma de garantizar que el equipo funcione sin fallas y de forma 

automática. 

● Adaptación: Cuando es necesario cambiar algo, el equipo se adapta para 

alcanzar el objeto del sprint. Esta es la clave para alcanzar el éxito en proyectos 

complejos cuando la adaptación, la innovación, la complejidad y la flexibilidad 

son fundamentales y los requisitos son fluidos o están mal definidos. 

XP(Extreme Programming) 

Según (Bello, 2021), nos menciona que la programación XP, es una metodología de 

desarrollo rápido de software cuyo objetivo es producir software de mayor calidad 

para aumentar la eficacia del equipo de desarrollo. Esta metodología también tiene 

como objetivo fomentar el uso de prácticas de ingeniería adecuadas para el desarrollo 

de software. 
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Figura 1: Metodología XP 

La metodología escogida es la XP porque el desarrollo de software siempre se hace 

en parejas, o "programando a dos manos". Con esta metodología, se garantiza que 

un programador conozca, revise y supervise el trabajo de otro. La ventaja es que se 

elabora mejor código que cuando trabaja un solo programador, la dificultad de este 

último es mayor. 
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3.1. Tipo y diseño de Investigación 

Tipo: Investigación aplicada  

La investigación es aplicada, “Cuando la investigación se orienta a conseguir 

un nuevo conocimiento destinado que permita soluciones de problemas 

prácticos” según indica (Álvarez, 2020). 

Diseño:Pre-experimental 

● Los diseños preexperimentales de un solo grupo, con pretest y postest, 

no garantizan que los cambios en este último grupo hayan sido 

causados por el tratamiento porque no hay comparación de grupos. 

(Chávez , Sparza y Riosvelasco, 2020). 

● El siguiente método es representado de la siguiente manera: 

 

O1                                  X                    O2 

 

En donde: 

O1: antes de desarrollar un sistema integrado de administración 

electrónica. 

X: sistema integrado de administración electrónica. 

 

O2: antes de desarrollar un sistema integrado de administración 

electrónica. 

3.2. Variables y operacionalización de variables 
A. Definición conceptual: 

Variable Independiente: Administración electrónica 

Según (Llopis, 2019), las TICS se utilizan actualmente en la administración 

pública, a menudo conocidas como administración electrónica o 

administración electrónica. o e-administración. Esta tiene dos vertientes: 

desde una perspectiva interna de una organización, transformando las 
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oficinas tradicionales en lugares de trabajo sin papeles mediante la 

conversión de los procesos basados en papel en flujos de trabajo 

electrónicos; y desde la perspectiva de las relaciones externas, habilitando 

la comunicación electrónica como nuevo canal de interacción con los 

ciudadanos y las empresas. Se trata de una herramienta con un importante 

potencial de mejora para agilizar y aumentar la productividad en distintas 

operaciones diarias que se llevan en diversas organizaciones. 

Variable Dependiente: Trámites  

"Por trámite administrativo supone la gestión que realiza el administrado, 

como usuario frente a la administración pública como prestadora de 

servicios, con el objetivo de obtener un determinado resultado." (Cristina, 

2019, p. 27). 

Definición operacional: 

Variable Independiente: Administración electrónica  

Según (Llopis, 2019), el sistema de administración electrónica como 

principal proceso es los trámites en entorno web para agilizar los servicios.   

Variable Dependiente: Trámites  

(Cristina, 2019), los tramites serán a través del sistema de administración 

electrónica así se obtendrá resultados más concretos.  
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Figura 2: Operacionalización de las variables 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

● Población: 

De acuerdo a la población seleccionada se considerado a los 

electores del 2022 son un total 16 164 (varones 8 660, mujeres 7504) 

y 5 trabajadores, sumando un total de 16 169 usuarios que tendrán 

iteración con el sistema.  

Para la definición de la población, se define como objeto de estudio 

para esta investigación a los trámites realizados por los ciudadanos, 

ya que es el conjunto de los servicios o trámites que solicitan los 

ciudadanos. En esta investigación la municipalidad maneja un 

promedio de 300 trámites mensuales, y sabiendo que el tiempo de 

evaluación será un mes, 300 trámites se define como la población. 

Figura 3: Resultados de la búsqueda del INEI de la 
Población 

Tabla 1: Cantidad de Ciudadanos 

                       Usuarios                            Cantidad de usuarios 

Ciudadanos                                                     16 169                                                        

 

Figura 4: Población para los indicadores 

 

 

 

● Muestra: 

Podemos decir que una muestra de la población es un conjunto de 

componentes que juntos representan todo el universo o, dicho de otro 

modo, una fracción de la población global que hay que evaluar. Por lo 

tanto, elegir una muestra de estudio es tan crucial como decidir el 

tamaño de la muestra para la investigación. (Velázquez, 2019). 
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Figura 5: Muestra 

 

La población actual se agrupará en grupos denominados estratos. 

Estos representan la cantidad de día hábiles del mes de evaluación, 

en total serán 19 registros. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

● Fichaje 

Según lo mencionado por (Aleph 2021), el fichaje es una técnica 

utilizada específicamente por los investigadores. Es un método de 

recogida y almacenamiento de información. Cada fichaje tiene una 

colección de datos de longitud variable que están todos relacionados 

con el mismo tema, lo que confiere a cada fichaje un valor único y 

singular. 

● Ficha de registro 

Para Rojas (2021),menciona que cualquier ficha utilizada para 

recopilar y organizar información sobre cualquier cosa se denomina 

ficha de registro. Por ejemplo, fuentes de información, documentos y 

estudios, así como personas, lugares y acontecimientos. En el ámbito 

educativo se utilizan habitualmente varios tipos de fichas de registro, 

como la ficha informativa y la ficha de referencia. 
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Figura 6: Técnicas e instrumentos de datos 

 

 

3.5. Procedimientos 
1. Se realizará la evaluación de los indicadores, del nivel de eficiencia 

y de satisfacción, por medio de las fichas de registro y con la muestra 

calculada, de tal manera que los resultados se registren. A esta primera 

evaluación se le denomina pre Test. 

2. Se realizará el desarrollo y la implementación del software, en este 

caso del sistema de administración electrónica para trámites. 

3. Se tendrá un tiempo de uso por parte de la municipalidad, con la 

intención de qué puedan mejorar el proceso de los trámites. 

4. Finalmente para poder evaluar si es que el software afecta de 

manera positiva o negativa sobre el proceso, se realizará una segunda 

evaluación de los resultados de los indicadores, estos reportes serán 

generados por el sistema y tiene como denominación post test. 

3.6. Método de análisis de datos 

Análisis descriptivo 

Según (García, 2020), en la fase preliminar del tratamiento de datos 

conocida como análisis descriptivo, los datos históricos se sintetizan para 

producir información útil o incluso para prepararlos para un análisis 

posterior. 

Prueba de normalidad 

(Prueba de normalidad, 2019), Los resultados de la prueba muestran si 

es necesario rechazar o no la hipótesis nula de que los datos proceden 

de una población distribuida normalmente. Es posible hacer una prueba 
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de normalidad y generar un gráfico de probabilidad normal en el mismo 

análisis. Las mejores herramientas para evaluar la normalidad parecen 

ser el gráfico de probabilidad y la prueba de normalidad. 

Prueba de hipótesis 

HE1: Un Sistema Integrado de Administración Electrónica aumenta el 

nivel de eficiencia en los tramites en la atención a los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

Dónde: 

Eficienciaa: Nivel de eficiencia antes del sistema integrado de 

administración electrónica. 

Eficienciad: Nivel de eficiencia después del sistema integrado de 

administración electrónica. 

 

HE10: Un Sistema Integrado de Administración Electrónica no aumenta el 

nivel de eficiencia en los tramites en la atención a los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

 

 

 

 HE1a: Un Sistema Integrado de Administración Electrónica aumenta el 

nivel de eficiencia en los tramites en la atención a los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

 

 

 

 

H10: Eficienciaa – Eficienciad < = 0 

H10: Eficienciaa > Eficienciad 

H1a: Eficienciaa – Eficienciad > 0 

H1a: Eficienciad > Eficienciaa 
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 HE2: Un sistema integrado de administración electrónica aumenta el 

nivel de satisfacción en la atención de trámites para los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

Dónde: 

Satisfacción a: Nivel de satisfacción antes del sistema integrado de 

administración electrónica. 

Satisfacción d: Nivel de satisfacción después del sistema integrado de 

administración electrónica. 

HE20: Un sistema integrado de administración electrónica no aumenta el 

nivel de satisfacción en la atención de trámites para los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

 

 

 

 

 

 

HE2a: Un sistema integrado de administración electrónica aumenta el 

nivel de satisfacción en la atención de trámites para los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

 

 

 

 

3.7. Aspectos éticos 

En esta investigación realizada, nos comprometemos a respetar la 

autenticidad del estudio, y a dar veracidad de los datos que hemos 

suministrado de la municipalidad distrital de la Coipa. Nos 

comprometemos a seguir las reglas de la universidad Cesar Vallejo. 

H10: Satisfacción – Satisfacción d < = 0 

H10: Satisfacción a > Satisfacción  d 

H1a: Satisfacción  a – Satisfacciónd > 0 

H1a: Satisfacción  d > Satisfacción  a 
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IV.  RESULTADOS 

  



 
 

29 
 

4.1. Resultados 
 

Ahora se realizará en análisis de los resultados, en donde se ponen en 

comparación los datos recolectados de los dos tiempos de evaluación, el 

primero que fue antes y el segundo después del sistema de administración 

electrónica, de tal forma que se pueda notar la mejora del proceso en base a 

los indicadores, por la implementación del sistema de administración 

electrónica. 

Análisis descriptivos de los datos 

En primer lugar, se realiza el análisis descriptivo de los datos, en donde se 

resume los resultados del comparativo entre los dos resultados: 

Eficiencia 

Figura 7: Cuadro descriptivo del indicador eficiencia  
 

 

 

 

 

 

Interpretación 

En la figura 7, observando los resultados con respecto al indicador eficiencia 

de los registros obtenidos durante 19 días que representan 1 mes de días 

laborados por la municipalidad, del antes y después del uso del sistema 

integrado de administración electrónica para mejorar el proceso de atención 

de trámites, en la tabla se visualiza los valores mínimos del antes y después  

que fue 57% y 83% respectivamente, los valores máximos 88% y 100% 

según el orden, así como también tenemos la media de 74,05% antes y 

97,37% después y por último la desviación típica  de 10,212% y el 5,387% 

respectivamente. La evaluación se realizó con 19 registros que representan 
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los 19 días hábiles del mes, ya que el tiempo de evaluación para ambos fue 

de un mes. 

De esta manera se puede visualizar a simple vista que existe una mejora 

significativa en el indicador eficiencia. 

Figura 8: Histograma de comparación del indicador 
eficiencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

En la figura 8 se puede visualizar que a existió un aumento del indicador 

eficiencia, obteniendo como resultado el valor inicial un 75% y como valor 

final un 97%, de esta manera comprobamos que la implementación del 

sistema mejora de forma significativa la eficiencia para la atención de trámites 

en la municipalidad. 
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Satisfacción  

Figura 9: Descriptiva del indicador de satisfacción de los 

ciudadanos, pre test 
 

 

 

 

 

Interpretación: La figura 9 demuestra que el 3.1% de las personas 

encuestadas, no se sienten satisfechos, el 95.6% opinan que la atención es 

regular, y un 1,3% se sienten satisfechos con respecto a la atención de los 

trámites antes de la implementación del sistema integrado de administración 

electrónica. 

Figura 10: Descriptiva del indicador de satisfacción 
de los ciudadanos, post test 

 

 

Interpretación: En la figura 10 demuestra que el 100% de los ciudadanos 

están totalmente satisfechos con la atención de trámites, después de la 

implementación del sistema integrado de administración electrónica. 
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Figura 11: Histograma de comparación del indicador 
satisfacción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: En la figura 11 se puede visualizar que existió un aumento 

del indicador satisfacción, obteniendo como resultado el valor inicial un 66% 

y como valor final un 99%, comprobando que la implementación de un 

sistema mejoraría significativamente la satisfacción en los ciudadanos. 

Análisis Inferencial 

Figura 12: Prueba de normalidad 

 

Observando los resultados en la figura 12, nos concentramos en el autor 

Kolmogorov-Smirnova ya que la muestra es mayor de 50. En la tabla 

observamos como resultado significativo de 0.000, tanto para el pre y post 

(test) por lo tanto realizaremos la prueba de Wilcoxon ya que es menor de 

0.05. 
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Figura 13: Histograma de distribución para el 
indicador eficiencia (pre-test) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la Figura 13, muestra la distribución del indicador eficiencia en el pre test 

donde el promedio fue de 74%, la desviación 10,2% de 19 registros 

evaluados. 

Figura 14: Histograma de distribución para el 
indicador eficiencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la Figura 14, muestra la distribución del indicador eficiencia en el post test 

donde el promedio fue de 97%, la desviación 5,4% de 19 registros evaluados.  
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Prueba de hipótesis específica 1 

HE1: Un sistema integrado de administración electrónica aumenta el nivel de 

eficiencia en la atención de trámites para los ciudadanos en la municipalidad 

distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

HE0: Un sistema integrado de administración electrónica no aumenta el nivel 

de eficiencia en la atención de trámites para los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

Figura 15: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

Como observamos en la figura 15, en cuanto a los resultados de comparación 

hipotética, aplicamos la prueba de Wilcoxon porque los datos obtenidos 

mostraron una distribución no normal, de acuerdo a los datos estadísticos de 

contrastea la significación bilateral es de 0,000, por lo tanto, aceptamos la 

hipótesis alterna con un 95% de confianza y rechazamos la hipótesis nula. 
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Figura 16: Pruebas de normalidad del indicador 
satisfacción 

En la figura 16 nos concentramos en el primer autor Kolmogorov-Smirnova  

ya que la muestra es mayor de 50. En la tabla observamos como resultado 

significativo de 0.000, para el pre y post (test) por lo tanto realizaremos la 

prueba de Wilcoxon ya que es menor de 0.05. 

Figura 17: Histograma de distribución para el 
indicador satisfacción pre test 
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Figura 18: Histograma de distribución para el 
indicador satisfacción post 

Prueba de hipótesis específica 2 

HE1: Un sistema integrado de administración electrónica aumenta el nivel de 

satisfacción en la atención de trámites para los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

HE0: Un sistema integrado de administración electrónica no aumenta el nivel 

de satisfacción en la atención de trámites para los ciudadanos en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 
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Figura 19: Prueba de los rangos con signo de 
Wilcoxon, indicador satisfacción 

 

 

 

 

 

 

Figura 20: Estadísticos de contrasteaa, indicador 

satisfacción 
 

 

 

 

 

Como observamos en la figura 20, en cuanto a los resultados de comparación 

hipotética, aplicamos la prueba de Wilcoxon porque los datos muestran una 

distribución no normal, Según los datos estadísticos de contrastea la 

significación bilateral es de 0,000, por lo tanto, aceptamos la hipótesis alterna 

con un 95% de confianza y rechazamos la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN 
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Para la discusión se han tenido los resultados de la investigación con los 

antecedentes y se ha realizado un análisis crítico de su coherencia y 

contradicciones. 

En base a los resultados obtenidos podemos observar y afirmar que con el uso 

del sistema integrado de administración electrónica existió un aumento del 

indicador eficiencia, obteniendo como resultado en el pre test u valor del 75% de 

eficiencia y como resultados del post test un valor del 97% de eficiencia, 

comprobando que la implementación de un sistema mejoraría significativamente 

la eficiencia para la atención de tramites en la municipalidad. Esta investigación 

concuerda con las conclusiones obtenidas en el trabajo de investigación de 

(Herrera, 2019), titulada: Propuesta de un sistema de gestión documentaria 

basado en tecnología workflow para el manejo del proceso de trámite 

documentario en una universidad privada de la región, concluyo que con el uso 

del Aplicación Web se pudo ver el incremento del número de documentos 

resueltos al día, para el grupo experimental, en el pre-test se obtuvo que de 11 

a 15 documentos era el número máximo de documentos resueltos, con un 

porcentaje de 18%, y en el post-test con un 44%, cumpliéndose con el objetivo 

de su investigación. 

Según los resultados obtenidos mediante cuestionarios utilizados para medir el 

nivel de satisfacción de los ciudadanos con el uso del sistema integrado de 

administración electrónica, en el pre test obtuvimos como resultados: en el nivel 

bajo de satisfacción el 3.1% de las personas encuestadas, el 95.6% en el nivel 

regular, y un 1,3% en el nivel alto; y en el post test .obtuvimos como resultados 

que el 100% de las personas se encuentran en el nivel alto de satisfacción, estos 

resultados tienen similitud con los resultados obtenidos en la investigación de 

(Calero, 2019), Sistema de Gestión Documentaria para optimizar el trámite 

documentario de los grados y títulos de los usuarios de la Universidad Nacional 

Daniel Alcides Carrión – Pasco, quien concluyo que La aplicación del Sistema 

de Gestión Documentaria incide en la optimización del trámite documentario de 

los grados y títulos de los usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides 

Carrión – Pasco; porque el trato y agilidad de la información es fluido con el 

usuario, bajo una gestión de calidad por lo tanto existe un nivel alto de 

satisfacción del usuario. 
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En el desarrollo de nuestra investigación podemos indicar que según los 

resultados obtenidos en la presente investigación después de realizar el análisis 

y comparación, evaluando de forma previa y posterior, el Sistema Integrado de 

Administración Electrónica influye de manera positiva en los tramites en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. Esta afirmación tiene 

similitud con la conclusión de la investigación de (Palomino, 2021), 

Implementación de un sistema web para la gestión documentaria en la sub 

gerencia de logística de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra – Lima 2020, 

que afirma que la implementación del sistema web ha mejorado de forma 

significativa la gestión documentaria en la sub gerencia de logística de la 

Municipalidad Distrital de Puente Piedra, año 2020. 
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VI. CONCLUSIONES   
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1. Queda demostrado que el sistema integrado de administración electrónica 

aumenta el nivel de eficiencia en la atención de los trámites en la 

municipalidad distrital de la coipa; por lo cual valida nuestra hipótesis 

alterna y rechaza la hipótesis nula. 

 

2. Se comprobó que el sistema integrado de administración electrónica 

aumenta el nivel de satisfacción en los ciudadanos con respecto a la 

atención de los trámites en la municipalidad distrital de la coipa; por lo cual 

valida nuestra hipótesis alterna y rechaza la hipótesis nula. 

 

3. Por todos los resultados obtenidos se concluye que, el sistema integrado 

de administración electrónica, influye de manera positiva en la atención 

de trámites en la municipalidad distrital de la Coipa. 
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VII. RECOMENDACIONES  
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1. Se recomienda realizar un mantenimiento preventivo cada seis meses al 

sistema para prevenir futuras fallas. 

 

2. Se recomienda capacitaciones constantes al personal para mejorar el 

proceso y generen propuestas de mejoras en el sistema. 

 

3. Para conseguir un buen funcionamiento del sistema se recomienda utilizar 

un buen servicio de internet. 

 

4. Para futuras investigaciones se recomienda realizar un análisis de nuevas 

dimensiones para determinar y seleccionar dimensiones correlacionadas 

para variables dependientes e independientes. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS OPERACIONALIZACIÓN 
DE VARIABLES 

DIMENSIÓN INDICADOR METODOLOGÍA 

VARIABLE 

General General General Independiente 

No aplica 

Tipo de 
Investigación 

Aplicada 

Diseño De La 
Investigación 

Pre-
Experimental 

Población 
N Ciudadanos 

Técnicas de 
Recolección de 

Datos 
Encuesta 
Fichaje 

Instrumentos 
Cuestionario 

Fichas de 
registro 

PG:¿De qué manera el 
sistema integrado de 
administración 
electrónica influye en los 
tramites de la 
municipalidad distrital de 
la coipa, cajamarca 
2023? 

OG:  Determinar el impacto 
que tiene un sistema 
integrado de 
administración electrónica 
en tramites en la 
municipalidad distrital de 
La Coipa, Cajamarca 2023 

HG:  Un Sistema Integrado 
de Administración 
Electrónica influye de 
manera positiva en los 
tramites en la municipalidad 
distrital de La Coipa, 
Cajamarca 2023. 

Administración 
electrónica 

Específicos Específicos Específicos Dependiente 
PE1:¿De qué manera el 

sistema integrado de 

administración electrónica 

influye en la eficiencia para la 

atención a los ciudadanos en 

los tramites de la municipalidad 

distrital de la coipa, cajamarca 

2023? 

OG1. Determinar la 
influencia de un sistema 
integrado de 
administración electrónica 
para mejorar la atención de 
los ciudadanos para los 
tramites en la 
municipalidad distrital de 
La Coipa, Cajamarca 
2023. 

HE1:   Un sistema 
integrado de administración 
electrónica aumenta el nivel 
de eficiencia en la atención 
de trámites para los 
ciudadanos en la 
municipalidad distrital de La 
Coipa, Cajamarca 2023. 

Trámites 

Atención 
de 

ciudadanos 

Nivel de 
eficiencia 

de registro 
de 
tramites 

PE2¿De qué manera el 
sistema integrado de 
administración electrónica 
influye en la eficacia de la 
atención al ciudadano por la 
municipalidad distrital de la 
coipa, cajamarca 2023? 

OG2:  Determinar la 
influencia de un sistema 
integrado de administración 
electrónica para optimizar la 
atención de los ciudadanos 
en la municipalidad distrital 
de La Coipa, Cajamarca 2023 

HE2: Un sistema integrado de 
administración electrónica 
aumenta el nivel de 
satisfacción en la atención de 
trámites para los ciudadanos 
en la municipalidad distrital de 
La Coipa, Cajamarca 2023. 

Interacción 
de los 
ciudadanos 

Nivel de 
satisfacció
n de los 

ciudadano
s 

ANEXOS 



 
 

 
 

Anexo 2: Matriz operacional  

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Variable 
Independiente 

Definición 
contextual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 
Medición 

Administración 
electrónica 

Administración 
electrónica es la 

incorporación de las 
tecnologías de la 
información y las 
comunicaciones en 

la administración 
pública (Llopis, 
2019). 
 

El sistema permitirá 
tener los tramites 
digitalizados funcionará 
desde una plataforma 
web. 

 

 
 

 
 

No aplica 

Variable 

Independiente 

Definición 

contextual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicador Escala de 

medición 
 

Trámites 

"Por trámite 

administrativo se 
entiende la gestión 
que realiza el 
administrado, como 

usuario ante la 
administración 
pública como 
prestadora de 

servicios, con el 
objetivo de obtener 
un resultado 
concreto." (Cristina, 

2019, p. 27). 

(Cristina, 2019), los 

tramites serán a 
través del sistema 
de administración 
electrónica así se 

obtendrá resultados 
más concretos.  
 

Atención de 

ciudadanos 

Nivel de eficiencia 

de registro de 
tramites 

Razón 

Interacción de los 
ciudadanos 

Nivel de 
satisfacción  

Nominal 



Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario 

Objetivo: Recolectar información de los colaboradores administrativos para 

evaluar el proceso de atención de trámites en la municipalidad de La Coipa. 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

1 2 3 4 5 

Totalmente 

en 
desacuerdo 
(0% - 20%) 

En 
desacuerdo 
(21% - 40%) 

Ni de 

acuerdo, Ni 
en 
desacuerdo 
(41% - 60%) 

De acuerdo 
(61% - 80%) 

Totalmente 

de acuerdo 
(81% - 100) 

Indicaciones: Marque con un aspa (X) la respuesta que Ud. crea conveniente 

teniendo en cuenta los parámetros mencionados. 

PRE TEST 

N° Indicadores: Eficiencia/Satisfacción 
Valorización 

1 

¿Cree usted que, con el proceso de atención 

actual de la municipalidad distrital de La 

Coipa, los ciudadanos se sienten satisfechos? 

2 

¿Considera usted que, la municipalidad 

distrital de La Coipa esta brindando una 

atención eficiente con el sistema actual que 

utiliza? 

3 

¿Cree usted que, el sistema de atención 

actual facilita brindar un buen servicio a los 

ciudadanos? 

4 
¿Considera usted que, el tiempo para atender 

un trámite es el adecuado? 

5 
¿Considera usted que, el tiempo de espera 

para atender un trámite es razonable? 



 
 

 
 

6 
¿Considera usted, que desde que se inicia el 

tramite hasta ser terminado es el correcto? 

     

7 

¿Cree usted que, la municipalidad cuenta con 

los recursos necesarios para implementar un 

sistema integrado de administración 

electrónica? 

     

8 

¿Cree usted que, es una idea innovadora que 

la municipalidad cuente con un sistema 

Integrado de administración electrónica para 

realizar los trámites? 

     

9 

¿Considera usted que, si se implementara un 

sistema integrado de administración 

electrónica, mejoraría el rendimiento del 

personal administrativo? 

     

10 

¿Considera usted que esta capacitado para el 

uso del sistema integrado de administración 

electrónica? 

     

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 4: Ficha de evaluación de expertos para la validación del 
instrumento 

Apellidos y Nombres del Experto: Clever Parihuache Julcahuanga 

Título y/o Grado: Ingeniero 

Fecha: 23/10/ 2022 

TÍTULO DE TESIS 

Sistema integrado de administración electrónica para trámites en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023 

Nombre del instrumento: Cuestionario de medición de satisfacción del 

Sistema integrado de administración electrónica para trámites en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

Criterios Descripción 
Deficiente 

0%-20% 

Regular 

21%-40% 

Bueno 

41%-60% 

Muy 

Bueno 
61%-80% 

Excelente 

81%-100% 

Estabilidad Permite al usuario tener 
una conexión más segura 

80% 

Intencionalidad Adecuado para brindar 
información específica 
frente a cualquier consulta 

80% 

Objetividad Esta expresado en 
conducta observable 

80% 

Actualidad Está adecuado al avance 
de la ciencia y tecnología 

80% 

Productividad Reduce el tiempo del 
proceso de atención 

80% 

Consistencia Genera confianza y fideliza 
pacientes 

80% 

Suficiencia Comprende los aspectos 
de calidad y seguridad 

80% 

Metodología Responde al propósito del 
trabajo bajo los objetivos a 
lograr 

80% 

Pertenencia El instrumento es 
adecuado al tipo de 
investigación 

80% 

Promedio 80% 

Aplicabilidad Observaciones 

El instrumento puede ser aplicado. ( x   ) -------------------------------------- 

El instrumento debe ser mejorado. (    ) -------------------------------------- 

---------------------------------------------- 

Firma del experto 



Anexo 5: Ficha de evaluación de expertos para la validación del 
Instrumento 

Apellidos y Nombres del Experto: SALCEDO RODAS PERCY 

Título y/o Grado: Ingeniero 

Fecha: 25/10/ 2022 

TÍTULO DE TESIS 

Sistema integrado de administración electrónica para trámites en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023 

Nombre del instrumento: Cuestionario de medición de satisfacción del 

Sistema integrado de administración electrónica para trámites en la 

municipalidad distrital de La Coipa, Cajamarca 2023. 

Criterios Descripción 
Deficiente 

0%-20% 

Regular 

21%-40% 

Bueno 

41%-60% 

Muy 

Bueno 
61%-80% 

Excelente 

81%-100% 

Estabilidad Permite al usuario tener 
una conexión más segura 

80% 

Intencionalidad Adecuado para brindar 
información específica 
frente a cualquier consulta 

80% 

Objetividad Esta expresado en 
conducta observable 

80% 

Actualidad Está adecuado al avance 
de la ciencia y tecnología 

80% 

Productividad Reduce el tiempo del 
proceso de atención 

80% 

Consistencia Genera confianza y fideliza 
pacientes 

80% 

Suficiencia Comprende los aspectos 
de calidad y seguridad 

80% 

Metodología Responde al propósito del 
trabajo bajo los objetivos a 
lograr 

80% 

Pertenencia El instrumento es 
adecuado al tipo de 
investigación 

80% 

Promedio 80% 

Aplicabilidad Observaciones 

El instrumento puede ser aplicado. ( x   ) -------------------------------------- 

El instrumento debe ser mejorado. (    )    -------------------------------------- 

---------------------------------------------- 

Firma del experto 



 
 

 
 

Anexo 6: Ficha de recolección de datos Eficiencia– Pre test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Investigadores Pre test

Empresa 

investigada

Motivo de 

Investigación

Fecha Inicio Fecha fin

Variable Medida

Trámites Porcentaje

Horas

5

Item Fecha

Tramites 

solicitados 

(aceptados)

Tramites 

atendidos 

(completos)

tiempo ideal 

de atención 

por trámite 

en minutos

tiempo real 

de atención 

por trámite 

en minutos

Eficiencia

3 03-nov 6 5 50 60 0.83

4 04-nov 5 3 60 100 0.60

7 07-nov 8 6 38 50 0.75

8 08-nov 5 4 60 75 0.80

9 09-nov 10 7 30 43 0.70

10 10-nov 6 4 50 75 0.67

11 11-nov 7 6 43 50 0.86

14 14-nov 7 6 43 50 0.86

15 15-nov 6 4 50 75 0.67

16 16-nov 8 7 38 43 0.88

17 17-nov 5 3 60 100 0.60

18 18-nov 9 6 33 50 0.67

21 21-nov 5 4 60 75 0.80

22 22-nov 6 5 50 60 0.83

23 23-nov 5 4 60 75 0.80

24 24-nov 10 6 30 50 0.60

25 25-nov 7 4 43 75 0.57

28 28-nov 4 3 75 100 0.75

29 29-nov 6 5 50 60 0.83

Carrera Sánchez Edilsia 

García Guerrero Nilda 

Ficha de Registro

Tipo de Prueba

Municipalidad Distrital de La Coipa

300
Tiempo de atención en la municipalidad

Minutos

Calcular los resultados de la eficiencia con respecto a la atención de trámites

03 noviembre 30 noviembre

Indicador Fórmula 

Eficiencia Timpo real / tiempo ideal



 
 

 
 

Anexo 7: Ficha de recolección de datos Eficiencia– Pos test 

 

 

  

Investigado

res Post test

Empresa 

investigada

Motivo de 

Investigaci

ón

Fecha 

Inicio Fecha fin

Variable Medida

Trámites Porcentaje

Horas

5

Item Fecha

Tramites 

solicitados 

(aceptados)

Tramites 

atendidos 

(completos)

tiempo ideal 

de atención 

por trámite 

en minutos

tiempo real 

de atención 

por trámite 

en minutos

Eficiencia

1 01-dic 10 9 30 33 0.90

2 02-dic 8 8 38 38 1.00

3 05-dic 5 5 60 60 1.00

4 06-dic 9 9 33 33 1.00

5 07-dic 9 8 33 38 0.89

6 12-dic 6 6 50 50 1.00

7 13-dic 5 5 60 60 1.00

8 14-dic 5 5 60 60 1.00

9 15-dic 5 5 60 60 1.00

10 16-dic 10 10 30 30 1.00

11 19-dic 7 7 43 43 1.00

12 20-dic 8 7 38 43 0.88

13 21-dic 6 6 50 50 1.00

14 22-dic 8 8 38 38 1.00

15 23-dic 7 7 43 43 1.00

16 26-dic 6 5 50 60 0.83

17 27-dic 4 4 75 75 1.00

18 28-dic 6 6 50 50 1.00

19 29-dic 5 5 60 60 1.00

Indicador Fórmula 

Eficiencia Timpo real / tiempo ideal

Tiempo de atención en la municipalidad
Minutos

300

01 diciembre 30 diciembre

Ficha de Registro

Carrera Sánchez Edilsia 

García Guerrero Nilda Tipo de Prueba

Municipalidad Distrital de La Coipa

Calcular los resultados de la eficiencia con respecto a la atención de trámites



 
 

 
 

Anexo 8: Autorización  

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 9: Carta de presentación  

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 
 

Anexo 11: Metodología en desarrollo  
Metodología XP 

Según (Bello, 2021) nos menciona que la Programación Extrema, a veces 

conocida como Programación XP, es una metodología de desarrollo rápido de 

software cuyo objetivo es producir software de mayor calidad para aumentar la 

eficacia del equipo de desarrollo. Es una metodología de desarrollo cuyo objetivo 

es fomentar el uso de prácticas de ingeniería adecuadas para el desarrollo de 

software. 

Anexo 12: Escala de valorización  

 
 



 
 

 
 

Anexo 13: Planificación de la metodología XP 

FASE ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

Planificación 

Organizar 

reuniones 

En esta fase organizamos reuniones con los 

administrativos de La municipalidad de La Coipa 

para saber sus necesidades más puntuales con 

respecto a la atención de los trámites. 

En esta fase organizamos reuniones con los 

ciudadanos del distrito de La Coipa para saber sus 

necesidades más puntuales con respecto a la 

atención de los trámites. 

Requerimientos 

funcionales 

En las reuniones organizadas tomamos nota de 

todos los requerimientos de los administrativos de 

La municipalidad de La Coipa. 

En las reuniones organizadas tomamos nota de 

todos los requerimientos de los ciudadanos del 

distrito de La Coipa. 

Diseño del 

Sistema 

Diseñar la base 

de datos 

En esta fase realizamos el diseño de la base de 

datos de acuerdo a los requerimientos de los 

administrativos de la municipalidad de La Coipa y 

de los ciudadanos del distrito. 

Diseñar el 

entorno del 

sistema 

En esta fase también se realizó el diseño del 

entorno del sistema, con el objetivo de lograr un 

entorno amigable y de uso fácil administrativos de 

la municipalidad de La Coipa y de los ciudadanos 

del distrito. 

Codificación 

Crear base de 

datos 

En esta fase creamos la base de datos que 

diseñamos en la fase anterior, utilizando el gestor 

de base de datos de MySQL. 

Implementar 

código fuente 

En esta fase también se realizó la codificación del 

sistema utilizando el editor de texto de sublime 

text, y el patrón de arquitectura de software MVC 

(modelo, vista, controlador) 



 
 

 
 

Anexo 14: Fase I. Requerimientos funcionales 

 

N° Requerimientos Descripción 

1 

Facilidad de uso 

El Sistema debe ser entendido y manipulado 

con facilidad por todos los administrativos de 

la municipalidad de La Coipa y los 

ciudadanos del distrito   

2 

Confiabilidad 

El sistema se mantiene funcionando bien en 

caso de falla, se podrá reiniciar o contactar 

con los desarrolladores para su buen 

funcionamiento. 

3 

Eficiencia 

El sistema se manipulará sin ningún 

inconveniente facilitando una eficiente 

atención de los administrativos de la 

municipalidad y los ciudadanos de La Coipa 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pruebas Realizar pruebas 

Una vez terminada la codificación del sistema, 

pusimos a prueba el sistema para verificar si se 

cumplía con los requerimientos, según los 

resultados obtenidos se realizó las mejoras 

necesarias. 

Lanzamiento 
Implementar el 

sistema 

se ha logrado estructurar un software que cumple 

con las expectativas tanto de los administrativos 

de la municipalidad de La Coipa y de los 

ciudadanos del distrito, que ha superado las 

pruebas cumpliendo con sus necesidades. 



 
 

 
 

Anexo 15: Fase II. Diseño de la base de datos 

 

 



 
 

 
 

Anexo 16: Fase III. Implementación de Código fuente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 17:  Fase IV. Pruebas del sistema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 18: Inicio del Sistema (Parte Informativa de la empresa). 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 19: Inicio de las funcionalidades del sistema 
 

 

Inicio de sesión de los usuarios de la empresa 

 

 

 

  

 

 

 

 

Anexo 20: Ingreso al sistema 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 21: Modulo Administrativo 
Panel de mantenimiento  

✓ Registro Usuario 

✓ Registro de trámites 

✓ Registro de Áreas 

✓ Configuración de la empresa, etc. 

 

Mód 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 22: Módulo áreas 

✓ Realizar trámites internos 

✓ Sección de comunicados 

✓ Derivación de tramites 

✓ Rastreo de tramites, etc. 

 

  

  

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 23: Módulo externo (Uso para elciudadano) 
 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 24: Registrar trámite 

 

Anexo 25: Rastrear trámite 
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