
RESUMEN:
La presente investigación denominada: “Sistema de Control de Trámites vía Web para mejorar la Gestión 
Documental en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad 2017”, se realizó con el 
fin de mejorar la Gestión Documental en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones en la Liber-
tad reduciendo el proceso y búsqueda de la gestión documental, se utilizó el diseño Experimental del tipo 
Pre-Experimental, lo cual fue necesario comparar la hipótesis, la población total fue de 29 personas que 
trabajan en las distintas áreas de la institución, Para la elaboración del sistema y el cumplimiento de los obje-
tivos planteados se utilizó como guía la metodología ICONIX. Adicionalmente, para el desarrollo de la 
aplicación se utilizaron diversas tecnologías como el lenguaje de programación PHP 5.6, JavaScript, sistema 
manejador de base de datos MYSQL SERVER y el servidor Web Apache 2.2. Se pudo concluir que el 
Tiempo promedio de proceso del trámite documentario con el sistema actual es de 52.21 minutos y el Tiempo 
promedio de proceso del trámite documentario con el sistema propuesto es de  6.58 minutos, lo que represen-
ta un decremento de 45.63  minutos, en un  porcentaje de 87.40%. En el segundo indicador el tiempo prome-
dio de acceso a la información del trámite documentario con el sistema actual es de 37.84 minutos y el 
Tiempo promedio de acceso a la información del trámite documentario con el sistema propuesto es de 2.45 
minutos, lo que representa un decremento de 35.39  minutos, en un  porcentaje de 97.53%.
Palabras claves: Sistema de control de trámites, Gestión documental, Metodología iconix, PHP y MySQL.

ABSTRACT:
The present investigation called: "System of Control of Procedures through Web to improve the Document 
Management in the Regional Management of Transports and Communications La Libertad 2017", was made 
with the purpose of improving the Documentary Management in the Regional Management of Transports 
and Communications in Libertadm reducing the process and search of documentary management, we used 
Experimental design of the Pre-Experimental type, which was necessary to compare the hypothesis, the total 
population was 29 people working in the different areas of the institution, for the The ICONIX methodology 
was used as a guide to develop the system and meet the objectives set. Additionally, various technologies 
were used to develop the application, such as the PHP 5.6 programming language, JavaScript, the MYSQL 
SERVER database management system and the Apache 2.2 Web server. It was concluded that the average 
processing time of the documentary process with the current system is 52.21 minutes and the average proces-
sing time of the document process with the proposed system is 6.58 minutes, which represents a decrease of 
45.63 minutes, in a percentage of 87.40%. in the second indicator, the average time of access to the informa-
tion of the documentary process with the current system is 37.84 minutes and the average time of access to 
the information of the documentary process with the proposed system is 2.45 minutes, which represents a 
decrease of 35.39 minutes, in a percentage of 97.53%.
Key words: Process control system, Documentary Getion, Iconix methodology, PHP and Mysql.
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1. INTRODUCCIÓN:

Hoy en día las empresas son organizaciones que 
brindan servicios para así poder satisfacer las caren-
cias del algún sector del mercado o brindar servicio 
al ciudadano. 
La trasformación y avance de las tecnologías, han 
hecho que las empresas actualicen sus procesos para 
no quedar obsoletas, por ello se han visto obligadas 
tanto así que han tenido que recurrir a muchas de las 
herramientas que existen para ayudar a manejar los 
problemas que se presentan.
La empresa que se está tomando como estudio para 
la presente investigación es la Gerencia Regional de 
Transportes y Comunicaciones La Libertad,  esta 
organización es una empresa gubernamental donde 
su rubro es brindarle servicio al ciudadano y que 
prevalece la ética de educación y seguridad para que 
los ciudadanos se sientan satisfechos.
Los problemas fundamentales de la organización 
era que se retrasaban en la realización de trámites 
documentarios, por lo tanto generaba un desorden a 
la hora de buscar dicho trámite, pues esto llevaba a 
que los usuarios tegan inconvenientes. Esta solución 
implica el desarrollo de un Sistema de control de 
tramites via web, con el objetivo de controlar los 
trámites y la entrega de los documentos, mejorando 
la gestión documental y medir si se está cumpliendo 
con los objetivos

1.1 Realidad Problemática

En la actualidad, las organizaciones enfrentan una 
realidad más globalizada y competitiva por el desa-
rrollo de un mercado potencial, que está orientado a 
mantener su productividad y efectividad de acuerdo 
a las exigencias del mismo, satisfaciendo a todas sus 
expectativas.
Hoy en día, el mundo ha sufrido una transformación 
inminente sometiéndose a cambios radicales, donde  

el progreso de Nuevas Tecnologías ha ido mejoran-
do y modernizándose, de tal manera que brindan un 
mayor soporte para el desarrollo e implantación de 
las mismas, ayudando a su contribución de los resul-
tados que las instituciones buscan.
En este sentido, con  la evolución de las tecnologías, 
se ha logrado aprovechar las innovaciones de 
manera eficaz, y a la vez brindar la posibilidad de 
aparecer nuevas herramientas referentes a temas de 
gestión documental.
Las empresas gubernamentales, son organizaciones 
que están establecidas con un objetivo a lograr,   
donde le permita generar un bien o servicio, confor-
madas por personas con funciones que están ligadas 
a la misión y visión de las empresas.
Por estas razones, las organizaciones buscan poten-
ciarse, buscando ayuda de estas herramientas tecno-
lógicas, para mejorar su infraestructura y estar al 
nivel de las demás; siendo estas herramientas las que 
se encarguen de determinar y lograr un mejor servi-
cio o la creación de un producto de apoyo y mejoría 
a las instituciones.
En Latinoamérica, por ejemplo, la plenitud de las 
nuevas tecnologías no ha  causado un gran impacto, 
como en otras naciones y continentes; como está 
ocurriendo en el continente Europeo, Norteamérica 
y Asia. La realidad actual de estas naciones nos da a 
conocer la totalidad del retraso que existe para adap-
tarnos a su nivel; con la utilización de estas nuevas 
herramientas podríamos administrar de manera más 
eficiente los estados gubernamentales.
Otra realidad, viene pasando en Cuba, donde se ha 
predominado “un marco sobre la gestión documen-
tal, donde la sociedad se transforme en algo más 
amplio  siendo así la Explotación Documental. De 
esta forma se quería incrementar y renovar el siste-
ma nacional de archivos, en concordancia con esta 
idea (Aranda, 2013), alude que este nuevo enfoque 
intenta solucionar problemas y modificar la realidad 
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descrita, elaborando indicadores  o instrumentos 
que permitan llevar el control de los documentos 
depositados. Algo diferente viene pasando en Perú, 
donde las organizaciones gubernamentales, siguen 
con una estructura poco Eficiente para el nivel en 
que estamos en la actualidad, para ello, el manejo de 
sus gestiones documentales se han visto desfavora-
bles, desaprovechando el tiempo, espacio, seguridad 
y control de los documentos que se manejan en 
todas las áreas de las organizaciones; trayendo como 
consecuencia el aumento de costo operacional y 
generando inconvenientes a las mismas.
Por eso, en los últimos años muchas de las empresas 
han incorporado nuevos Sistemas de Información de 
Gestión Documental, para permitir que estas herra-
mientas generen cambios que marquen la diferen-
cia, y que los procesos se automaticen con el objeti-
vo de aumentar la eficacia en los servicios y control 
de los trámites realizados. Al emplear estas nuevas 
herramientas en los procesos de las empresas, se ha 
logrado que se agilice la circulación de la informa-
ción como los documentos, alcanzando una mayor 
satisfacción en el servicio que se presta.Algo similar 
pasa en la Gerencia Regional de Transportes y 
Comunicaciones La Libertad, que cuenta con cinco 
oficinas y dos áreas sub gerenciales, donde se mane-
jan un sinnúmero de documentos a diario, estiman-
do que por cada oficina se atienden entre 20 a 25 
documentos, y en la áreas sub gerenciales se atien-
den entre 150 a 200 tramites, como licencias de 
conducir, Supervisión, Fiscalización y Sanciones. 
Generando muchos inconvenientes a la hora de 
poder realizar un balance de acuerdo a los tiempos 
que se realizan las entregas de los documentos y  el 
proceso que toman los trámites al momento de 
medir el nivel de satisfacción.
De tal manera que se usó la técnica de la Observa-
ción Directa, para identificar los problemas que 
están ocurriendo:

- Retraso en la Transferencia de los Trámites de 
Adquisición de Licencias, Revalidación de Licen-
cias, Recategorización de Licencias, siendo este un 
gran problema porque los trámites se demoran en ser 
entregados para sus respectivas áreas para ser proce-
sados, lo cual genera una acumulan carga y desorden 
de trabajo.
- Desorden de las Resoluciones Gerenciales, Actas 
de Control y Expedientes Administrativos, este 
problema ocurre porque al momento que se reciben 
los documentos, no se respeta el orden de los docu-
mentos o se omiten los documentos, ya sea por la 
fecha o por su importancia;  generando pérdida de 
tiempo y confusión a la hora de buscar dicha docu-
mentación.
- Incomodidad en los Trabajadores, este problema 
surge por el tema del tiempo, por el motivo que se 
exceden en el tiempo de entregar el resultado de su 
trámite realizado, pues esto genera un costo agrega-
do de tiempo y dinero en los usuarios; porque 
tendrían que estar movilizándose a cada momento 
para obtener alguna respuesta de lo descrito.

Por ello, hemos utilizado la problemática de esta 
institución para plantear, un Sistema de Control de 
Trámites vía Web para mejorar la Gestión Docu-
mental en la Gerencia Regional de Transportes y 
Comunicaciones La Libertad 2017; con el objetivo 
de controlar los trámites y la entrega de los docu-
mentos, mejorando la gestión documental y medir si 
se está cumpliendo con los objetivos.

1.2 Trabajos Previos

1.2.1 Regional: “La sociedad vive una revolución 
constante que ha dado lugar a la denominada socie-
dad digital, relacionada con las nuevas tecnologías, 
donde la informática cumple un papel muy impor-
tante. Hoy en día la eficiencia del control y segui-
miento de los documentos es un reto para las empre-
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sas, porque se gestiona un gran volumen de infor-
mación, generando dificultades para extraer un 
documento en específico. Por ello, una solución 
para este proyecto es desarrollar un programa que 
controle el seguimiento de los documentos de la 
gestión administrativa en la Municipalidad Distrital 
de Pueblo Nuevo de Chincha - 2013” (Arteaga 
Castro, y otros, 2013), lo cual consiste en ayudar a 
controlar de maneras más sencilla el seguimiento de 
los documentos que se gestionan en dicha municipa-
lidad”

1.2.2 Internacional: En su proyecto de investiga-
ción (Wilkenmann, 2016), desarrolló un "Sistema 
Rector de Administración Documental Municipal 
(SIRAD), con la finalidad de implementar, en la 
Municipalidad de la Ciudad de Córdoba, una solu-
ción informática integral que implemente la gestión 
de trámites y documentos de la Institución, desde 
una interfaz web segura y escalable, utilizando las 
nuevas tecnologías de información y permitiendo al 
usuario principal del sistema mantener el segui-
miento y control de los trámites para brindar un 
servicio más eficiente a los ciudadanos desde la 
“Mesa de Entradas” de la Municipalidad de la 
Ciudad de Córdoba. Este sistema posibilitó imple-
mentar mejoras de procesos en la organización al 
aplicar conceptos innovadores en la arquitectura de 
desarrollo, funcionalidades de usuario e integración 
de tecnologías”.

1.3 Teorías relacionadas:

1.3.1 Sistemas web: Según el autor (Rodriguez 
Dieguez, 2012), explica que un “Sistema Web o 
Aplicación Web, son aquellos que están alojados en 
un servidor de la nube en la red”. Su aspecto se 
asemeja a las páginas web, pero la diferencia es que 
tiene funcionalidades muy dinámicas que dan 
respuesta a situaciones particulares.

Estos sistemas Web, emplean diferentes navegado-
res sin importar los sistemas operativos, estas 
aplicaciones no son necesarias de instalar sino que 
los usuarios puedan conectarse al servidor donde 
está alojado dicha aplicación.

Figura 1: Arquitectura Web

1.3.2 Control de trámites: “Es el proceso de llevar 
el control de los documentos, siguiendo su ubica-
ción física desde que ingresa y fluye en proceso de 
la gestión administrativa, mostrando estadísticas de 
permitan mejorar el flujo de los mismos”. (Loza, 
2010)

1.3.3 Gestión documental: “Es una forma de orga-
nizar los documentos de una organización para 
centralizarla y acceder de forma fácil y sencilla, 
permitiendo controlar los flujos de todos los proce-
sos que realizan los empleados”. (Telecon Business 
Solutions, 2015).

Figura 2: Beneficios de Gestión Documental
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1.3.3 Metodología de desarrollo: Como dice 
(Sergi Blanco, 2008) “es un conjunto de documen-
tos que se generan en cada uno de los procesos, cuya 
finalidad es asegurar eficiencia al desarrollar un 
software”.

1.4 Justificación
  
1.4.1 Justificación operativa: El sistema de control 
de trámites vía web permitirá que el jefe o encarga-
do de la gestión documental en la Gerencia Regional 
de Transportes y Comunicaciones La Libertad, 
puedan disponer de dichos trámites que se realizan a 
diario con una mayor disponibilidad, pudiendo 
realizar un análisis o cálculos que permitirá medir la 
satisfacción de los mismos.

1.4.2 Justificación tecnológica: El Sistema de Con-
trol de Tramites vía Web va a permitir que la Ges-
tión Documental  que acarrea la Gerencia Regional 
de Transportes y Comunicaciones La Libertad, se 
realice de una manera estandarizada con ayuda de 
indicadores, el cual va originar un mejor control  de 
los trámites, mejorando la satisfacción de la institu-
ción.

1.4.3 Justificación económica: El actual proyecto  
a investigar  busca la disminución de recursos y 
costos operativos dentro de la Gerencia Regional de 
Transportes y Comunicaciones La Libertad, princi-
palmente en lo que respecta a los trámites que se 
generan a diario en las distintas áreas que tiene la 
Gerencia

1.5 Objetivos:

1.5.1 Objetivo general:

Mejorar la Gestión Documental mediante un Siste-
ma de Control de Trámites vía Web en la Gerencia 
Regional de Transportes y Comunicaciones La 
Libertad 2017

1.5.2 Objetivos especificos:
- Reducir el tiempo en el proceso del trámite docu-
mentario.
- Reducir el tiempo de acceso de la información de 
los trámites.
- Aumentar el nivel de satisfacción de los trabajado-
res, en cuanto al tiempo que se toman para realizar 
cada trámite.

2. MÉTODO:

2.1 Diseño de la investigación:

Para el desarrollo de este proyecto, hemos conside-
rado utilizar el diseño Experimental del tipo Pre-Ex-
perimental, lo cual será necesario comparar la hipó-
tesis, usando el Método de diseño de sucesión, cono-
cido con el nombre de Método Pre – Test / Post – 
Test.

2.2 Variables y Operacionalización

2.2.1 Definición Conceptual 

- Sistema de control de trámites vía web: “Es el 
proceso de llevar el control de los documentos, 
siguiendo su ubicación física desde que ingresa y 
fluye en proceso de la gestión administrativa, mos-
trando estadísticas de permitan mejorar el flujo de 
los mismos” (Loza, 2010)
- Gestión Documental: “Es el procedimiento que 
siguen los documentos desde su producción hasta el 
término o envío del mismo hacia un archivero donde 
se conserva permanentemente” (Muños, 2012) 

2.2.2 Definición Operacional: 

- Sistema de control de trámites vía web: Permite 
tener un mejor control de los seguimientos de los 
documentos que se realizan en las distintas áreas de 
la gerencia de transportes y así tener capacidad de 
respuesta ingresando al sistema y verificando en qué 
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estado se encuentra dicho trámite documentario.
- Gestión Documental: Proporcionará a la Gerencia 
el acceso a los datos de manera detallada y controla-
da, a través del Sistema de Control de Trámites vía 
Web, lo cual va permitir medir el tiempo que se 
toma para generar, buscar y  detallar un informe de 
los trámites y generar la satisfacción de los trabaja-
dores en la gerencia regional.

2.3 Población y Muestra 

La población del Personal de la Gerencia Regional 
de Transportes y Comunicaciones La Libertad 
cuenta con 5 oficinas (Oficina de Control Interno, 
Planificación,  Asesoría Jurídica, Administración y 
Estadística e Informática) y 2 áreas Subgerenciales 
(Sub Gerencia de Transportes y Sub Gerencia de 
Comunicaciones), donde cada área tiene un jefe; es 
por ello que se vio necesario dividir en grupos de 
acuerdo a la ocupación para realizar un mejor estu-
dio.

Tabla 1: Población y muestra de la GRTCLL

En esta investigación la muestra de los informantes 
viene a ser muy pequeña (n <= 30), ya que solo 
comprende a 29 trabajadores internos donde se 
aplicara este sondeo. En esta oportunidad se seguirá 

el método de un muestreo no probabilístico de 
razón, ya que la extracción de la muestra son 
relevantes; donde el investigador (tesista) estipula 
los criterios de selección.

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de 
datos, validez y confiabilidad

Tabla 2: Técnicas e Instrumentos

Para la fiabilidad del instrumento que se aplicado a 
los trabajadores de la GRTC LL, será simbolizada 
por medio del método estadístico, donde el Alfa de 
Cronbach es 0, 739; según su escala demuestra que 
la aceptación de la confiabilidad es muy considera-
ble.

2.5 Método y análisis de datos
Para la presente investigación, se determinara si la 
hipótesis es aceptada o rechazada analizando el 
antes y después de las variables en estudio luego de 
haber sido expuestas al estímulo, para ello se reali-
zaran las siguientes pruebas:
-n < 30: Prueba T Student para diferencias de media
-n <= 30: Prueba Z.

2.5.1 Prueba T Student
2.5.1.1 Definición de Variables

                               ; Modelo Actual.

Puestos De Trabajo Número De 
Personas 

Oficina de Administración 1 
Oficina de Asesoría 
Jurídica 

6 

Oficina de Control Interno 4 
Oficina de Planificación 3 
Oficia de Estadística e 
Informática 

3 

Sub Gerencia de 
Comunicaciones 

9 

Sub Gerencia de 
Transportes 

3 

TOTAL 29 

Indicadores Técnica Instrum
ento 

Fuente 
Informante 

Tiempo 
Promedio De 
Proceso De 
Trámite 
Documentario. 

Observación Cronom
etro 

Trabajadore
s De La 
Gerencia 

Tiempo 
Promedio De 
Acceso De La 
Información 
Del Trámite. 

Observación Cronom
etro 

Trabajadore
s De La 
Gerencia 

Nivel De 
Satisfacción 
De Los 
Trabajadores 

Encuesta Cuestio
nario 

Trabajadore
s De La 
Gerencia 
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                                              ; Modelo Propuesto.
 

2.5.1.2 Hipótesis Estadística

-Hipótesis H0:

 
El proceso actual es deficiente al sistema de infor-
mación propuesto

-Hipótesis Ha:

 
El sistema de información propuesto es mejor al 
proceso actual

2.5.1.3 Nivel de Significancia

2.5.1.4 Estadística de la Prueba

2.5.1.5 Región de Rechazo

 
 
 
 
 
 

2.5.1.6 Diferencia de Promedios

2.5.1.7 Desviación Estándar

2.5.1.7 Conclusión

 

3. RESULTADOS Y DISCUSIÓN

- Después de efectuarse el análisis de los resultados 
respecto al indicador I, Tiempo promedio de proceso 
del trámite documentario con el proceso Actual es 
de 52,21 minutos y el Tiempo promedio de proceso 
del trámite documentario con el sistema propuesto 
es de 6,58 minutos lo que representa un decremento 
de 45,63 minutos en un total de porcentaje de 
87,40%. 
- Con respecto al indicador II, Tiempo promedio de 
acceso a la información del trámite documentario 
con el sistema actual es del 37.84 minutos y con el 
sistema propuesto es de 2.45 minutos; lo que repre-
senta un decremento de 35.39 minutos en un porcen-
taje de 97.53 %. 
- Para el indicador III el nivel de satisfacción de los 
trabajadores se obtuvo los siguientes valores de 2.42 
(41%) con el sistema actual, y con el sistema 
propuesto 4.20 (73.83%) obteniendo una diferencia 
de 1.78 (32.83%). Se demuestra entonces, que con el 
sistema propuesto se mejora significativamente la 
satisfacción de los trabajadores.

4. CONCLUSIONES

• Se concluye que el Tiempo promedio de proceso 
del trámite documentario con el sistema actual es de 
52.21 minutos y el Tiempo promedio de acceso a la 
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información del trámite documentario con el siste-
ma propuesto es de 2.45 minutos, lo que representa 
un decremento de 35.39  minutos, en un  porcentaje 
de 97.53%.
• Con el sistema actual el nivel de satisfacción de los 
trabajadores es de 2.46 en promedio  y con el siste-
ma propuesto  es de un 4.43 promedio, por lo cual se 
define que el Nivel de satisfacción de los trabajado-
res  ha incrementado en un 32.83 % con el sistema 
Propuesto llegando a demostrar la satisfacción de 
los trabajadores de la Gerencia de Transportes.
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