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Abstract— The objective of the study was to determine how the
application of the work study reduces the attention times in the
document processing area of the Municipality of Jequetepeque. A
pre-experimental study was conducted, evaluating sixty days before
and after the study. During the pretest, the total attention time was

226.08 minutes. After implementing the techniques of the work
study, the post-test analysis showed a total attention time of 183.27
minutes. Two activities were identified that delayed the process by
44.44%, eliminating them and consolidating the new process into
seven value-adding activities. A schedule of training was
implemented in March and April, focused on solving problems such
as lack of training in document management and clutter in the
workspace. Compared to the pre-test data, where the average waiting
time was 88.56 minutes and the total reached 226.08 minutes, there
was a significant reduction of 40.51 minutes in the average time and

35.31 minutes in the total. A Wilcoxon of 0.005 was obtained and it
is concluded that the work study had a significant impact on the
reduction of user service time.
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Resumen~— El objetivo del estudio fue determinar cdmo la aplicacion
del estudio de trabajo reduce los tiempos de atencién en el area de
tramite documentario de la Municipalidad de Jequetepeque. Se
realiz6 un estudio pre-experimental, evaluando sesenta dias antes y
después del estudio. Durante el pretest, el tiempo total de atencién
fue de 226.08 minutos. Tras implementar las técnicas del estudio de
trabajo, el analisis postest mostré un tiempo total de atencion de
183.27 minutos. Se identificaron dos actividades que retrasaban el
proceso en un 44.44%, eliminandolas y consolidando el nuevo
proceso en siete actividades que agregan valor. Se implementé un
cronograma de capacitaciones en marzo y abril, centradas en
resolver problemas como falta de capacitacion en gestion
documental y desorden en el espacio de trabajo. Comparado con los
datos del pretest, donde el tiempo promedio de espera era de 88.56
minutos y el total alcanzaba los 226.08 minutos, hubo una reduccién
significativa de 40.51 minutos en el tiempo promedio y de 35.31
minutos en el total. Se obtuvo un Wilcoxon de 0,005 y se concluye
que el estudio de trabajo tuvo un impacto significativo en la
reduccion del tiempo de atencién al usuario.

Palabras claves: Estudio de trabajo, tiempos de atencién, tramite
documentario, municipalidad.

Keywords: Work study, attention times, documentary processing,
municipality.
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INTRODUCCION

Para las instituciones modernas, alcanzar la maxima eficiencia
es crucial, por lo tanto, es esencial que todas las actividades se
administren a través de un enfoque basado en trabajos de
estudios. A menudo, las organizaciones comprenden sus tareas,
pero enfrentan dificultades para identificar y gestionar sus
procesos. El estudio del trabajo permite mejorar y reconfigurar
los flujos de trabajo, lo que resulta en una mayor eficiencia y un
mejor cumplimiento de las demandas y requerimientos de los
clientes (Farfan, 2020, p. 29). [9]

Los problemas en los plazos de atencion en instituciones
gubernamentales pueden variar significativamente entre paises
y estan vinculados a factores diversos, como la burocracia, la
escasez de recursos, la corrupcion y la demanda de servicios
publicos. Los tiempos de espera son fundamentales en la
percepcion de la calidad de los servicios publicos y en la
felicidad de los habitantes. Especificamente, los tiempos de
respuesta son un factor fundamental que impacta de forma
directa en la eficiencia y claridad de la gestion gubernamental
(Llanos, 2021, p. 9). [11]

Segun los datos proporcionados por el INEI, el Pert cuenta con
1643 ayuntamientos que, por su esencia intrinseca, se enfocan
en manejar de manera independiente los recursos para llevar a
cabo nuevas medidas y prestaciones en ambitos como vivienda,
turismo, salud y medio ambiente. Sin embargo, se observan
deficiencias, especialmente en las zonas mas remotas con
limitados recursos financieros y personal con escasa formacion
en administracién publica. Esto ha llevado a la insatisfaccion de
los residentes (Castillo et at, 2020, p. 16). [6]

Anivel local, la Municipalidad Distrital de Jequetepeque ofrece
una serie de servicios que los ciudadanos deben gestionar, como
el programa de vaso de leche, registros de matrimonio y
defuncion, asi como trdmites de personas juridicas y naturales
relacionados con licitaciones y contratos de servicios, entre
otros. Estos servicios requieren la presentacion de documentos
en el area de trdmite documentario. Sin embargo, actualmente
se enfrenta a problemas como demoras en la atencion, pérdida
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de documentos y complicaciones administrativas. Estas
dificultades se atribuyen a diversos factores, como la carencia
de formacion de los trabajadores municipales en cuestiones
relacionadas con la  documentacién, procedimientos
administrativos, legislacion municipal, calidad de atencién al
usuario, ausencia de procesos sistematizados y la obsolescencia
tecnoldgica, lo que causa insatisfaccion entre los contribuyentes
que utilizan los servicios de la entidad.

Varios estudios previos han demostrado cémo el estudio del
trabajo reduce los tiempos en la atencion al usuario en la entidad
publica. Por ejemplo, Ferreira (2022) en su proyecto de
investigacion se dedica a la mejora de la administracion de
procesos en el entorno gubernamental, particularmente en el
Ayuntamiento de Viana do Castelo, ubicado en Portugal. A
pesar de las inversiones en tecnologia, la documentacion y
estructuracion de tareas ain es insuficiente. El objetivo es
implementar BPM para optimizar la difusién de informacion.
El estudio implica un analisis de la estructura gubernamental y
entrevistas con entidades asociadas. Se revisa la literatura sobre
herramientas, buenas practicas de implementacion, BPM en
gobiernos locales y sostenibilidad. La implementacion
requerird la identificacion de procesos relacionados con
diversas tareas, y se busca validar los resultados cuantitativa y
cualitativamente para garantizar su aplicabilidad. [10]

Andrade et al. (2020), el proposito de su estudio fue aplicar el
analisis del trabajo para incrementar la eficiencia productiva
una empresa agroindustrial de Ecuador. El enfoque de la
investigacién fue préctico, utilizando un disefio experimental
preliminar. Los investigadores consideraron la totalidad de los
datos de productividad del proceso productivo como poblacion,
y la muestra coincidié con esta poblacion. Los instrumentos
empleados para recopilar datos incluyeron registros en fichas,
una guia para entrevistas y otra para observaciones directas. Los
resultados obtenidos incluyeron la estandarizacion tanto del
proceso de trabajo como de los tiempos de produccién, lo que
condujo a una optimizacion del 15% en la duracion total del
ciclo de produccion. Ademas, se registrd un incremento del
25% en la productividad de la mano de obra y del 22% en la
productividad de la maquinaria. Como conclusion, se determind
que mediante el anélisis del trabajo se logré un aumento del
18% en la productividad de la empresa investigada, 1o que
demuestra el impacto positivo de esta herramienta de ingenieria
en la cadena de valor organizativa. [1]

Tippannavar et al. (2020) en su investigacién, demostraron que
el analisis del trabajo es una herramienta clave para aumentar la
eficiencia en los procesos de la ingenieria industrial, lo que
permite mejorar tanto la productividad del personal como de las
maquinas. Los dos enfoques principales del estudio del trabajo
son la optimizacién de métodos y la medicion de tiempos y
movimientos. En este estudio, se busca reducir el tiempo y los
costos en el area de montaje de una empresa, utilizando técnicas
de analisis del trabajo manuales y por medio de video. Se
comparan los resultados de ambos métodos para evaluar su
eficacia. Se identificd el proceso actual de ensamblaje de

actuadores y se propuso un método mejorado que reduce el
tiempo y elimina movimientos innecesarios. Al aplicar esta
técnica innovadora, se consigui6 incrementar la eficiencia en un
41,66%, lo que resultd en un ahorro de 4 minutos por cada
componente activado. Se concluyd que el analisis del trabajo
mediante video es mas preciso que el método manual
tradicional. [18]

Cruz (2022) investigo la influencia de la gestion del tiempo en
los procedimientos administrativos de una Municipalidad. Se
dio cuenta de que los trdmites se extendian més alla del limite
establecido por la ley de treinta dias. Se empled un método de
estudio basado en ndmeros y relaciones, se entrevistd a un
grupo de 15 trabajadores y 15 personas que utilizan los
servicios de la institucion municipal. Los resultados mostraron
que el 20.00% consideraba la gestion del tiempo deficiente, el
40.00% la calificaba como regular y otro 40.00% como
eficiente. En cuanto a los procedimientos administrativos, hubo
un empate con el 33.33% para deficiente, regular y eficiente. La
investigacion confirmo una relacion moderada y significativa
entre la gestion del tiempo y los procedimientos
administrativos, respaldando la hipdtesis principal y
rechazando la nula. [8]

Navarro (2019) realiz6 una investigacion en Sullana, Piura, con
el prop6sito de mejorar la satisfaccion de los usuarios al mejorar
el proceso de atencion al cliente en una Municipalidad Distrital.
El estudio adoptdé un enfoque descriptivo y propositivo,
aplicando métodos cuantitativos y un disefio transversal no
experimental. Se obtuvo una muestra de 384 individuos
mediante un muestreo aleatorio simple y se recolectaron datos
a traveés de encuestas y cuestionarios, utilizando una escala de
medicion tipo Likert. Los resultados revelaron que la
satisfaccion de los usuarios se encontraba en un nivel
deficiente, oscilando entre el 40% y el 45%. Esto llevo a la
conclusidn de que el proceso de atencion al cliente no cumplia
con los estandares de calidad requeridos por las normativas 1SO
9001:2015 y la Ley Nro. 27444, lo cual era contrario a las
expectativas de los usuarios. [14]

Dado este contexto en la actualidad, la eficiencia en el manejo
de tramites documentarios es crucial para las instituciones
publicas, ya que afecta directamente la calidad del servicio que
ofrecen a la ciudadania. En la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque, la gestion de tramites documentarios ha
presentado desafios en términos de tiempos de atencién, lo que
puede resultar en una experiencia insatisfactoria para los
usuarios y en una menor eficacia operativa. En este contexto, se
plantea la necesidad de investigar como el estudio del trabajo
puede influir en la reduccion de estos tiempos. Asi, el problema
principal de esta investigacién se centra en: ;De qué manera el
estudio del trabajo reduce los tiempos de atencion en el &rea de
trdmite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque, 2024?

Por esta razdn, el objetivo general de esta investigacion fue:
Aplicar el estudio del trabajo para reducir los tiempos de
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atencién en el area de tramite documentario de la Municipalidad
Distrital de Jequetepeque, 2024. Y para lograr el objetivo
general, se proponen los siguientes objetivos especificos:
Analizar el diagnostico actual en el éarea de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque,
2024. Calcular los tiempos actuales en el area de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque,
2024. Aplicar el estudio del trabajo en el area de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque,
2024 y Evaluar los tiempos finales luego de haber aplicado el
estudio del trabajo en el area de tramite documentario de la
Municipalidad Distrital de Jequetepeque, 2024.

La hipdtesis planteada sostiene que la aplicacion del estudio del
trabajo reducird los tiempos de atencion en el area de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque,
2024.

Este proyecto no solo tiene como objetivo optimizar los tiempos
de atencion en el area documentaria de la Municipalidad
Distrital de Jequetepeque, sino también establecer un modelo
que pueda ser replicado y adaptado por otras municipalidades y
entidades gubernamentales. Al proporcionar un marco detallado
y practico para el estudio del trabajo, se promueve unamayor
eficiencia en la gestion de tramites documentarios, lo que a su
vez contribuye a una mejor atencion al ciudadano y una
administracién puablica mas agil. Este enfoque busca impulsar
la mejora continua en los procesos documentarios, fomentando
una cultura de eficacia y excelencia en la gestion administrativa
a nivel municipal.

Il. METODOLOGIA

El trabajo se basé en la investigacion aplicada, la cual se enfoca
en resolver problemas précticos y adquirir nuevo conocimiento,
el cual tenga una aplicacion en la vida cotidiana, ademas este
tiene como objetivo utilizar los resultados obtenidos para tomar
decisiones concretas 0 para mejorar situaciones o procesos en
el mundo real (Castro et al.,2023, p. 122). [5]

Se utilizé un enfoque cuantitativo que consistio en la
recoleccion y examen de datos numéricos para entender los
fendmenos, relaciones y probar hipétesis, estas se caracterizan
por emplear una metodologia estructurada y objetiva para
lograr recolectar datos, ademas estos son analizados mediante
técnicas estadisticas y se presentan en forma de graficos o tablas
(Sanchez, 2019, p. 24). [17]

El disefio empleado para la investigacién fue experimental tipo
pre-experimental, es un trabajo de investigacion que utiliza un
disefio simple y exploratorio para abordar preguntas
especificas. Se realiza en un Gnico punto en el tiempo, sin un
control riguroso de variables, y se utiliza para obtener una
vision general o probar hipétesis preliminares (Arias y Covinos,
2021, p. 120). [2]

La variable independiente, Estudio del trabajo y su definicion
conceptual, segln la OIT, el anélisis de la labor consiste en la

revision ordenada de las técnicas empleadas en la realizacion de
tareas, con la finalidad de optimizar la utilizacion de los
recursos y fijar estdndares de eficiencia en relacion a las
actividades en curso (Assan et al, 2020, p. 23). [3]

Para esta variable y sus dimensiones, se aplicaron las siguientes
férmulas:

Estudio de métodos, esta férmula proporciona una medida
cuantitativa de la eficiencia del proceso al calcular qué
porcentaje del total de actividades en el proceso son actividades
que agregan valor, lo que ayuda a identificar areas donde se
pueden realizar mejoras para eliminar actividades que no
agregan valor y optimizar la eficiencia del proceso. La formula
matematica para calcular es:

ET=(TAV-TANV)/TAV x 100%
Donde:

ET, es el indice de actividades en el proceso.
TAV, es el total de actividades.
TANV, es el total de actividades que no agregan valor.

Estudio de Tiempos: Para esta dimension, podemos calcular un
indice que mida la eficiencia y la utilizacion de recursos en el
proceso. Podemos llamar a esta métrica "indice de Eficienciay
Utilizacion de Recursos”. La férmula matematica para calcular
es:

TE=TNx(1+5S)
Donde:

TE, es el tiempo estandar.
TN, es el tiempo normal.
S, es el suplemento.

La variable dependiente, Tiempos de atencién al usuario y su
definicién conceptual, se vinculan con factores como la
disciplina de colas, la capacidad del sistema y el patron de
servicio, ademas, existe una tendencia a dar prioridad a ciertos
grupos de usuarios, como adultos mayores 0 personas con
discapacidad, influyendo en la atencion (Urbina, 2022, p. 17).
[19]

Para esta variable y sus dimensiones, se aplicaron las siguientes
foérmulas:

Tiempo Promedio de Espera, esta formula calcula el tiempo
promedio que un usuario pasa esperando antes de ser atendido
por el personal del &rea de tramite documentario. Podemos
calcular un indice de eficiencia en la tramitacion:

Tiempo Total de Espera
Ndmero Total de Usuarios Atentidos

Donde:

Tiempo Total de Espera: La suma de los tiempos que los
usuarios pasan esperando ser atendidos durante un periodo
determinado.
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Numero Total de Usuarios Atendidos: El ndmero total de
usuarios que recibieron atencion durante el mismo periodo.

Tiempo Promedio de Atencion por Usuario, Esta formula
calcula el tiempo promedio que un usuario pasa siendo atendido
por el personal del &rea de trdmite documentario. Podemos
calcular un indice de tiempo de respuesta:

TPA= Tiempo Total de Atencion
Numero Total de Usuarios Atentidos

Donde:

Tiempo Total de Atencidn: La suma de los tiempos que se tarda
en atender a todos los usuarios durante un periodo determinado.
Numero Total de Usuarios Atendidos: El nimero total de
usuarios que recibieron atencion durante el mismo periodo.

La poblacion de estudio estuvo conformada por todas las
actividades del area de tramite documentario de la entidad
municipal, donde los criterios de inclusion se consideraron a los
tramites documentarios realizados en los meses de enero a
febrero (pretest) y mayo a junio (post test) del presente afio. Y
para los criterios de exclusién fueron los tramites
documentarios realizados en los meses de marzo y abril del
presente afio por no estar dentro del tiempo de estudio.

No se realizé calculo muestral ya que la muestra fue
seleccionada de forma convencional, segln criterios de los
investigadores, es decir se tomd como muestra el area de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque y
se desarrollé a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia (Turner, 2020, p. 6).

Para realizar la recoleccion de datos y obtener los resultados de
los objetivos especificos fue necesario utilizar técnicas e
instrumentos.

Para el OE1, se utilizaron como técnicas del analisis

cabo la prueba de normalidad, especificamente la prueba de
Kolmogorov-Smirnov. El objetivo de esta prueba es determinar
si los datos en la muestra, que incluye menos de 50
observaciones, siguen una distribucion normal, lo que ayudara
a decidir entre andlisis de correlacion paramétrica 0 no
paramétrica en fases posteriores del anélisis.

I1l. RESULTADOS

De acuerdo al objetivo especifico 1: Mediante el diagrama de
Ishikawa se identificaron las causas que inciden en los retrasos
en la atencion del area de trdmite documentario de la
Municipalidad Distrital de Jequetepeque. Estas causas fueron
identificadas durante visitas realizadas a dicha entidad en el mes
de enero y febrero del presente afio.

Entorno

Personas Méaquina

Equipamiento Espacio de S
defectuoso > trabajo

desorganiza

Personal
insuficienté

Condiciones
ambientales
adversas

Falta de capacitacion
en gestion documental Software

\ desactualizado 3

Falta de
—> Faltade >
Papel y procedimientos Hipernsion
suministros claros
insuficientes
Procesos
Documentos manuales Autsenclla tije
mal archivados protocolos de
obsoletos seguridad
[ ]

{ ] { ]
Material Método Medida

Fig. 1 Diagrama de Ishikawa

TABLA
CAUSAS QUE AFECTAN LA DEMORA EN LA ATENCION DEL AREA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

%

documental, encuesta y la observacién, con sus instrumentos la
ficha de observacion, la guia de analisis documental y el
cuestionario, asimismo se utilizd herramientas como el
diagrama de Ishikawa y Pareto.

Para el OE2 y OE3, se utilizaron como técnicas el andlisis
documental y la observacidn, con sus instrumentos.
Finalmente, para el OE4, para la comparacion de pre test — post
test de la productividad se utiliz6 como técnica el andlisis
documental con su instrumento la ficha de registro.

El método de andlisis descriptivo, en este analisis implico
resumir y presentar datos de manera clara, sin realizar
inferencias o generalizaciones (Guevara etal., 2020, p. 33). Este
andlisis se realiz6 utilizando la version de 2021 del software
Excel. Esta herramienta se empleara para mostrar graficamente
los datos recolectados de los distintosinstrumentos.

El andlisis de inferencia, en este tipo de andlisis se emplearon
datos de muestra para realizar suposiciones o conclusiones
sobre una poblacion més grande (Veiga et al., 2020, p. 7). En
este estudio, se utilizé el programa estadistico SPSS. Se llevé a

Causas Frecuencia %
Acumulado
Falta de capacitacion en gestion
30 27.8% 27.8%
documental
Espacio de trabajo desorganizado 28 25.9% 53.7%
Falta de procedimientos claros 20 18.5% 72.2%
Documentos mal archivados 15 13.9% 86.1%
Falta de supervision 10 9.3% 95.4%
Equipamiento defectuoso 5 4.6% 100.0%
Total 108 100.0%
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Fig. 2 Diagrama de Pareto

La tabla 1y la figura 2 proporcionan un andlisis detallado de
los principales desafios que enfrenta el area de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque.
La falta de capacitacion en gestion documental, con un 27.8%,
se destaca como una de las principales causas de los retrasos en
la atencién a los usuarios, seguida por un 25.9% atribuido al
espacio de trabajo desorganizado.
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Fig.3 Proceso actual de atencién al usuario

En la figura 3 se presenta detalladamente el proceso que todos
los usuarios deben seguir para obtener algin tramite en el area
de trémite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque.

METODO PRE-TEST DIMENSION
Ca | TIEM
ACTIVIDAD NT | PO
O OPERACION 5| 13
I:> TRAMSPORTE 2 7 Estudio de Métados
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D DEMORAS 2 1o
v ALMACENAJE
16M
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3I0MIN Piedra Gallardo
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ITE . DISTAN| PO
M OPERACION O E> |:| Dv cia (m) | (nmin
I
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Fig.4 Diagrama analitico del proceso de atencion

La figura 4 muestra el diagrama de flujo pre —test de la atencion
a usuarios en el area de tramite documentario donde se compone
de 9 actividades las cuales se encuentran divididas por 5
operaciones, 2 transportes y 2 demora. Donde se analizaron las
actividades que no agregan valor en el proceso de atencion,
obteniendo asi un porcentaje de 55.6%.

EM =5/9 x 100% = 55.6%.

TABLAII
ESTUDIO DE TIEMPOS DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES. PRE-TEST
Estudio de .
tiempos Actividades

Mes Semana 1 2 3 4 5 6 7 8 9 TN

SI 30 25 70 15 10 20 70 15 25 280

S2 35 30 60 20 15 10 60 10 15 255

Ene-24  S3 25 20 55 30 25 10 55 15 25 260
S4 30 25 70 20 25 20 70 30 25 315

S5 10 10 30 10 10 15 30 10 10 135

st 0 5 20 10 10 5 2 5 10 95

S2 25 15 60 25 30 15 60 25 20 275

Feb-24 S3 25 15 65 20 25 15 65 15 25 270
S4 35 45 75 35 30 35 75 35 410
S5 25 10 35 15 5 5 35 15 150

N
[ =
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La tabla 2 proporciona una vision detallada de los tiempos
requeridos para las diversas actividades llevadas a cabo por el
area de tramite documentario en la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque. Estos datos fueron meticulosamente recopilados
durante visitas realizadas a la entidad mencionada a lo largo de
los meses de enero y febrero.

Con respecto al objetivo especifico 2: Calcular los tiempos
actuales en el area de tramite documentario de la Municipalidad
Distrital de Jequetepeque, 2024.

TABLA I
TIEMPOS PROMEDIO DE ESPERA
Numero
Mes Semana Tiempo total total c_ie TPE
de espera usuario
s1 125 14 893
S2 90 12 7.50
Ene-24 S3 75 11 6.82
sS4 135 14 9.64
S5 60 6 10.00
S1 40 4 10.00
S2 115 12 9.58
Feb-24 S3 120 13 9.23
S4 135 15 9.00
S5 55 7 7.86
Total 950 108 88.56

La tabla 3 presenta los tiempos promedio de espera que los
usuarios experimentaron mientras esperaban durante el proceso
de trdmite en la Municipalidad Distrital de Jequetepeque. Estos
datos fueron recopilados durante visitas realizadas a dicha
entidad en los meses de enero y febrero del presente afio.

TABLA IV
TIEMPO TOTAL DE ATENCION
- NuUmero
Tiempo
Mes Semana total %e total [.je TPA
atencion usuario
S1 280 14 20.00
S2 255 12 21.25
Ene-24 S3 260 11 23.64
S4 315 14 22.50
S5 135 6 22.50
S1 95 4 23.75
S2 275 12 22.92
Feb-24 S3 270 13 20.77
S4 410 15 27.33
S5 150 7 21.43
Total 2445 108 226.08

La tabla 4 presenta los tiempos totales de atencion que los
usuarios experimentaron durante el proceso de tramite en la
Municipalidad Distrital de Jequetepeque. Estos datos fueron
recopilados durante visitas realizadas a dicha entidad en los
meses de enero y febrero del presente afio.

Con respecto al objetivo especifico 3: Aplicar el estudio del
trabajo en el area de tramite documentario de la Municipalidad
Distrital de Jequetepeque, 2024.

TABLAV

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES EN TEMAS RELACIONADOS AL AREA DE
TRAMITE DOCUMENTARIO
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Semana Objetivo | Contenidos | Actividades Recursos
Introduccié
nala
gestion
documental
Normativas
ymarcos | gesignde | Presentacion
legales | capacitacion en
Comprender | relacionado | g0 PowerPoint
principios S con la
esenciales de | 9estion de
Semanaly2: |  gestion documento
Gestion documental SEn
Documental ysu entidades
. . publicas
importancia | anci
en el &mbito mpgg Iaanua
municipal. A Ejercicios
clasn;lcauo practicos de | Material de
organizacié clasificacion | lectura _sobre
ny y normativas y
conservacig | organizacion marcos
h de de legales
documento documentos
s
Identificaci
on de
problemas
comunes en Sesion
espaciosde | interactiva
Identificar trabajo de discusion
problem_as en deso(;ganlza sobr'e los Material
Semana3y4: espactos o desafios del audiovisual
. laborales Métodos espacio de
Espacio de - . que muestre
. desorganizad para trabajo p
Trabajo - ejemplos de
Desorganizad sy aprer_1der organizar el espacios de
o estrategias | espacio de trabajo
para mejorar trabajo -
eficienciay | Importancia organizados
orden. de Précticas de
mantener | organizacién
unespacio | ylimpieza
de trabajo del area de
limpioy trabajo
ordenado
Anélisis de
Consecuenc casos de Ejemplos de
Reconocer la jasdela estudio sobre procedimient
importancia falta de prpblemas 0s
de procedimie d?”\flalttjoz de documentado
procedimient | ntos claros prgc:di?ni:nt S
. 0s cllar(.)s en os claros
S Raltace | dooumentari | PeS0spara | Tallres
Procedimient | oy aprender desarrqllgr practicos
05 Claros a procedimie | para elgib(_)rar Plantillas
desarrollarlo ntos procedimient para la
efectivos 0s para -
sy Documenta | actividades elaboracion
documentarl - de
o0s de manera ciony | comunes en procedimient
efectiva. comunicaci el area de o5
on de tramite
procedimie | documentari
ntos 0
7




Evaluacion | Evaluacion
del escrita o en | Encuestas de METODO POST-TEST DIMENSION
conocimien | linea sobre | retroalimenta CA | TIEM
Evaluar el to los temas cién ACTIVIDAD NT| PO
impacto dela | adquirido abordados O OPERACION 6 | 20
capacitacion | Recopilacié |:>
Semana7y8: en los nde Sesion de TRANSPORTE ti2 Estudio de Métodos
Evaluaciony | participantes | comentario | retroalimenta [] INSPECCIONES
Retroaliment | y recopilar sy cion abierta D)
acion retroalimenta | sugerencias | para discutir | Herramientas DEMORAS
cion para y los aspectos | para analisis V ALMACENAJE
mejorar en el | planificaci6 | positivosy | de resultados
futuro. nde areas de DISTANCIA RECORRIDA oM Elaborado por: Maricielo Piedra
acciones de | mejora de la HEMPO TOTAL 220N Gallardo
seguimient | capacitacion e ] o DisTAN | TEM
Y M OPERACION :> l:l D V CIA (M) tl\:ﬁll
En la tabla 5 se muestra un cronograma de capacitacion para I e s
abordar los temas de gestion documental, espacio de trabajo 5 | comunica nformacin al usuario ° 5
desorganizado y falta de procedimientos claros en el area de Recepciona solicitud de tramite de 5
tramite documentario de una municipalidad. Este cronograma A £ *
esta disefiado para un periodo de 8 semanas durante los meses e e :
de marzo y abril del presente afio, con sesiones programadas 5 | responsable 2
Devuelve a usuario solicitud con
una vez por semana. 6 | observaciones T a
Envia respuesta y /o documento de é
7 | tramite solicitado 4

GERENCIA Y/O OFICINA

S ¢
LziiE RESPONSABLE

MESA PARTES

Salicita informacién

de requisitos de -
ramite o
informacién a
ki
Recibe informacion
de mesa de partes. Recepciona
solicitud de tramite
de usuario
e Envia snllulucl_de
Cumple =3 tramite a gerencia yio
e oficina
NO
Reciba de mesa de Recepriona
partes solicitud con Devuelve a usuario SRR IR
observaciones. solicitud con o=
observaciones
" Gestiona
Fresenta nuevamente Envia respuesta yio y/o documento de
solicitud de tramite documento de tramite tramite solicitado
solicitado
Reciba respuests yio
decumento solicitado

Fig.5 Nuevo proceso de atencién al usuario

En la figura 5 se presenta detalladamente el nuevo proceso de
atencidn de usuarios deben seguir para obtener algin tramite en
el area de tramite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque.

Fig.6 Nuevo diagrama analitico del proceso de atencion. Post-Test

La figura 6 muestra el diagrama de flujo post — test de la
atencion a usuarios en el area de tramite documentario donde
se compone de 7 actividades las cuales se encuentran divididas
por 6 operaciones y 1 transporte. Donde se anularon las
actividades que ocasionan demora.

EM = 7/7 x 100% = 100.00%

TABLAVI
ESTUDIO DE TIEMPOS DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES. POST-TEST
Estudio de .
__ tiempos Actividades
Mes ST 12 3 4 s 6 7 TN ET

ST 30 25 70 15 10 20 70 240 1.1 264
S2 35 30 60 20 15 10 60 230 1.1 253
May- S3 25 20 55 30 25 10 55 220 1.1 242
24 S4 30 25 70 20 25 20 70 260 1.1 286
S5 10 10 30 10 10 15 30 115 1.1 1265
S1 10 5 20 10 10 5 20 80 11 88
S2 25 15 60 25 30 15 60 230 1.1 253
Jun24 S3 25 15 65 20 25 15 65 230 1.1 253
S4 35 45 75 35 30 35 75 330 1.1 363
S5 25 10 35 15 5 5 35 130 1.1 143

La tabla 6 ofrece una descripcién detallada de los nuevos
tiempos necesarios para las diversas actividades llevadas a
cabo por el area de tramite documentario en la Municipalidad
Distrital de Jequetepeque. Este indice de eficiencia y
utilizacion de recursos nos permite evaluar cuanto se ha
mejorado en comparacion con el tiempo normal, lo que facilita
la identificacion de &reas de mejora en el proceso de atencion
al cliente. Estos datos fueron cuidadosamente recopilados
durante visitas realizadas a la entidad mencionada a lo largo de
los meses de mayo y junio del presente afio.
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Y para el objetivo especifico 4: Evaluar los tiempos finales
luego de haber aplicado el estudio del trabajo en el area de
tramite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque, 2024.

TABLAVII

TIEMPOS PROMEDIO DE ESPERA. POST TEST
NuUmero total

Mes Semana T'::lzo total de usuario TPE
pera atendidos

S1 5 2 2.50

S2 42 8 5.25

May-24 S3 45 10 450

S4 44 8 5.50

S5 41 10 4.10

S1 51 10 5.10

S2 39 9 4.33

Jun-24 S3 41 8 5.13

sS4 29 7 4.14

S5 15 2 7.50

Total 352 74 48.05

La tabla 7 presenta los tiempos promedio de espera que los
usuarios experimentaron mientras esperaban durante el proceso
de tramite en la Municipalidad Distrital de Jequetepeque. Estos
datos fueron recopilados luego de haberse aplicado el trabajo de
estudio durante visitas realizadas a dicha entidad en los meses
de mayo y junio del presente afio.

TABLA VIII
TIEMPOS PROMEDIO DE ATENCION. POST TEST
- NuUmero
Tiempo

Mes Semana total F()je total (.je TPA

atencion usuario
S1 30 2 15.00
S2 150 8 18.75
May-24 S3 180 10 18.00
S4 155 8 19.38
S5 190 10 19.00
S1 195 10 19.50
S2 175 9 19.44
Jun-24 S3 145 8 18.13
S4 130 7 18.57
S5 50 2 25.00
Total 1400 74 190.77

La tabla 8 presenta los tiempos promedio de atencién que los
usuarios experimentaron durante el proceso de tramite en la
Municipalidad Distrital de Jequetepeque. Estos datos fueron
recopilados luego de haberse aplicado el trabajo de estudio
durante visitas realizadas a dicha entidad en los meses de mayo
y junio del presente afio.

TABLA IX
CALCULO DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.
Pre-Test ,190 10 ,200 ,905 10 ,251
Post-Test ,204 10 ,200 ,808 10 ,018

El andlisis de normalidad, realizado mediante la prueba de
Shapiro-Wilk y mostrado en la Tabla 9, revela un pre-test con

significancia = 0,251 y un post-test de significancia = 0,018, por
lo cumplen con los requisitos de no normalidad. Dados estos
resultados y que el tamafio muestral es menor a 50 individuos,
es necesario emplear la prueba no paramétrica de Wilcoxon
para examinar larelacion y realizar la prueba de hipétesis.

Con respecto al objetivo general: Aplicar el estudio del trabajo
para reducir los tiempos de atencidn en el area de tramite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque,
2024.

TABLA X
TIEMPOS DE ATENCION EN PRETEST-POSTEST

Tiempo Promedio Tiempo Promedio Reduccit

Atencion (Pretest) Atencion (Postest) educcion
20.00 15.00 5.00
21.25 18.75 2.50
23.64 18.00 5.64
22.50 19.38 3.13
22.50 19.00 3.50
23.75 19.50 4.25
22.92 19.44 3.47
20.77 18.13 2.64
27.33 18.57 8.76
21.43 17.50 3.93
226.08 183.27 42.82

La tabla 10 presenta datos comparativos entre el tiempo
promedio de atencion antes (pretest) y después (postest) de
aplicar un programa de mejora en un proceso de tramite. Cada
fila representa un caso diferente, donde se registra el tiempo
promedio de atencion antes y después de la intervencion, asi
como lareduccidn en el tiempo de atencion. Los datos muestran
una variabilidad en la magnitud de la reduccidn del tiempo de
atencién, con algunos casos mostrando una reduccion
significativa y otros menos notable. En general, parece haber
una tendencia hacia una disminucién en el tiempo promedio de
atencion después de la implementacion del programa de mejora.

TABLA XI
CORRELACION DEL PRETEST — POSTEST

Pretest - Postest

z -2,803

Sig. asin. (bilateral) ,005

Dado que el valor de p es menor que el nivel de significancia
convencional de 0.05, se concluye que hay una diferencia
significativa entre los grupos pretest y postest en el tiempo de
atencién. En otras palabras, el programa de mejora
implementado parece haber tenido un impacto significativo en
la reduccion del tiempo promedio de atencién.

IV. DISCUSIONES
A partir de los hallazgos obtenidos en este estudio, se pudieron
llevar a cabo las conversaciones pertinentes. Para empezar,
analizaremos los datos recopilados:

El estudio llevado a cabo revelé una diferencia significativa
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entre los grupos pretest y postest en cuanto al tiempo de
atencion, demostrando que la implementacion del estudio de
trabajo redujo el tiempo de atencidn al usuario en el rea de
trémite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque en 2023. Durante el pretest, realizado en enero y
febrero, se registré un tiempo total de atencién de 226.08
minutos, mientras que, en el postest, realizado en mayo y junio,
este tiempo se redujo a 183.27 minutos, evidenciando una
disminucion de 42.81 minutos.

Comparativamente, otros estudios abordaron problemas
similares en diferentes contextos. Ferreira (2022) investigo la
administracion de procesos en el Ayuntamiento de Viana do
Castelo, destacando la necesidad de mejorar la estructuracion
de tareas y la implementacién de BPM. Por otro lado, Cruz
(2022) analiz6 la gestion del tiempo en la Municipalidad
Distrital de Huambos, mientras que Cubas (2020) se enfocé en
mejorar la atencion al ciudadano en la MunicipalidadProvincial
de Lambayeque. Estos estudios resaltarondeficiencias en la
gestién documental y la atencidn al cliente, coincidiendo en la
importancia de implementar acciones correctivas.

El andlisis del primer objetivo especifico reveld que la falta de
capacitacién en gestion documental (27.8%) y un espacio de
trabajo desorganizado (25.9%) fueron las principales causas de
los retrasos en la atencion a los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Jequetepeque en 2023. Otros factores identificados
incluyeron la ausencia de procedimientos claros (18.5%),
documentos mal archivados (13.9%), falta de supervision
(9.3%) y equipamiento defectuoso (4.6%). Para abordar estos
problemas, es fundamental proporcionar capacitacion
adecuada al personal, reorganizar el espacio de trabajo y
establecer procedimientos claros para optimizar el flujo de
trabajo y mejorar la atencién al usuario.

Este hallazgo coincide con investigaciones similares realizadas
en otros contextos. Mufioz (2021) identificd cuellos de botella
en tiempos improductivos en una planta de cemento en Bolivia,
proponiendo mejoras en el &rea de despacho a través de un
estudio de tiempo y la implementaciéon de un programa de
mantenimiento preventivo mecanico. Salazar (2020) destaco
problemas como la falta de control y la duplicidad de
informacion en la Municipalidad de Miracosta, Cajamarca,
proponiendo la implementacién de un sistema de gestion
documental automatizado para reducir los tiempos de espera y
mejorar la satisfaccion del usuario.

El analisis del segundo objetivo especifico revelé que, en el
area de tramite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque durante 2023, el tiempo promedio de espera para
los usuarios fue de 88.56 minutos, con un tiempo total de
atencion acumulado de 226.08 minutos. Estos datos subrayan
la necesidad urgente de implementar mejoras en el proceso de
gestién documental para reducir los tiempos de espera y
atencion, con el fin de optimizar el servicio prestado a los
ciudadanos.

Este hallazgo coincide con investigaciones previas realizadas
por Tippannavar et al. (2020), quienes demostraron que el
analisis del trabajo es fundamental para mejorar la eficiencia
en los procesos de la ingenieria industrial. En su estudio, se
buscd reducir los tiempos y costos en el area de montaje de una
empresa mediante técnicas de andlisis del trabajo, lo que
resultdé en un aumento significativo de la productividad.
Asimismo, Saldarriaga (2023) examind la relacion entre la
gestion documental y la satisfaccion del usuario en la
municipalidad de Chorrillos en 2020, encontrando una
correlacién positiva entre ambas variables.

El tercer objetivo especifico del estudio se centré en la
implementacion de un estudio de trabajo en el &rea de trdmite
documentario de la Municipalidad Distrital de Jequetepeque en
2023. Este analisis revel6 la identificacion de dos actividades
dentro del proceso que no aportaban valor y que retrasaban
significativamente el procedimiento, representando el 44.44%
del tiempo total. Estas actividades fueron eliminadas,
reduciendo el proceso a siete actividades, todas ellas de valor
agregado. Ademas, se disefid y ejecutd un cronograma de
capacitaciones durante los meses de marzo y abril para abordar
las deficiencias identificadas, como la falta de capacitacion en
gestion documental y el desorden en el espacio de trabajo. Estas
acciones resultaron en un proceso mas eficiente y efectivo, lo
gue se tradujo en una reduccion de los tiempos de espera y una
mejora en la calidad del servicio prestado a los ciudadanos.

Este enfoque coincide con la gestién de métodos propuesta por
Betancourt (2019), que busca optimizar cada recurso utilizado
en un proceso laboral para aumentar la productividad. Pérez
(2020) destaca la importancia de herramientas como el
diagrama de operacion de proceso (DOP) y el diagrama de
anélisis de procesos (DAP) para registrar y analizar las
actividades dentro de un proceso de trabajo. Ademas, la teoria
de Calidad y Servicio de Albrecht y Carlzon enfatiza la
atencién al cliente como clave para lograr la excelencia
operativa y la retencion de clientes (Mateos, 2022).

Los resultados obtenidos en el cuarto objetivo especifico
reflejan una mejora significativa en los tiempos de espera y
atencién luego de aplicar el estudio de trabajo en el area de
trdmite documentario de la Municipalidad Distrital de
Jequetepeque en 2023. Durante los meses de mayo v junio, se
observd que el tiempo promedio de espera se redujo a 48.05
minutos, mientras que el tiempo total de espera se situé en
190.77 minutos.

Comparando estos resultados con los datos del pretest de enero
y febrero, donde el tiempo promedio de espera era de 88.56
minutos y el tiempo total de espera alcanzaba los 226.08
minutos, se evidencia una disminucion considerable de 40.51
minutos en el tiempo promedio de espera y de 35.31 minutos
en el tiempo total de espera.

Estas mejoras son el resultado de las intervenciones
implementadas, como la eliminacion de actividades
redundantes y la capacitacion del personal. Lareduccion en los
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tiempos de espera y atencion no solo optimiza el proceso de
gestion documental, sino que también incrementa la
satisfaccion de los usuarios y la eficiencia operativa de la
municipalidad. Este resultado resalta la importancia de un
enfoque sistematico y bien planificado para abordar los
problemas identificados en el pretest yrealizar ajustes efectivos
en los procesos administrativos.

V. CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, durante el estudio pretest
se registro un tiempo total de atencién de 226.08 minutos. Tras
la implementacion de las técnicas y herramientas del estudio de
trabajo, el analisis postest realizado en mayo y junio mostro un
tiempo total de atencién de 183.27 minutos, lo que representa
una reduccion de 42.81 minutos. Ademds, el valor de
significancia obtenido mediante la prueba Wilcoxon fue de
0.005, confirmando asi la hipétesis de estudio.

En relacion con el primer objetivo especifico, los hallazgos
revelaron la falta de capacitacion en gestion documental, con
27.8%, destaca como una de las principales causas de los
retrasos en la atencién a los usuarios. Ademas, un 25.9% de los
retrasos se atribuyen a un espacio de trabajo desorganizado.
Otros factores identificados incluyen la ausencia de
procedimientos claros (18.5%), documentos mal archivados
(13.9%), falta de supervision (9.3%) Yy equipamiento
defectuoso (4.6%).

En cuanto al segundo objetivo especifico, revelando que el
tiempo promedio de espera para los usuarios fue de 88.56
minutos. Este dato se basé en la atencion de 108 usuarios que
realizaron algun tipo de tramite documentario en la entidad
municipal. Adicionalmente, se registr6 un tiempo total de
atencion acumulado de 226.08 minutos.

En relacidn con el tercer objetivo especifico, al revisar el DAP,
que incluia un total de nueve actividades, se identificaron dos
actividades que no aportaban valor al proceso y que retrasaban
el procedimiento en un 44.44%. Estas actividades fueron
eliminadas y el nuevo proceso se consolidé en siete
actividades, logrando un 100% de actividades que si agregan
valor. Ademas, se disefid e implementd un cronograma de
capacitaciones para el personal del area, llevado a cabo en los
meses de marzo y abril.

En relacién con el cuarto objetivo especifico, se determiné que
el tiempo promedio de espera se redujo a 48.05 minutos, y el
tiempo total de espera fue de 190.77 minutos.
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