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Resumen 

En este presente estudio titulado Aplicación móvil para el seguimiento de 

expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades, tuvo 

como objetivo principal el poder Determinar el efecto de la aplicación móvil para el 

seguimiento del trámite de expedientes de licencias de funcionamiento de 

negocios de municipalidades. Esta solución se implementará utilizando la 

metodología llamada Scrum debido a su ágil desarrollo y adaptación a la 

aplicación a desarrollar. 

Este estudio tiene un enfoque de tipo cuantitativo, de tipo aplicada utilizando el 

diseño pre-experimental. La muestra para el indicador Nivel de calidad en 

prestación de servicio fue de 82 documentos y para el indicador nivel de 

satisfacción de los usuarios seria de 102 personas en las que se encuentran 

plasmados en una ficha de registro. Como resultados se tuvo la aplicación móvil 

permitió poder incrementar el nivel de calidad de prestación de servicio en un 32% 

mientras que en el nivel de satisfacción de los usuarios en un 30% y se llegó a 

concluir que aplicativo móvil aumento el nivel de calidad de prestación de servicio 

y el grado de satisfacción de los usuarios. 

Palabras clave: Aplicación móvil, Scrum, prestación de servicio, satisfacción de 

los usuarios, Licencia de funcionamiento. 
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Abstract 

In this present study entitled Mobile application for the monitoring of business 

license files in municipalities, the main objective was to determine the effect of the 

mobile application for monitoring the processing of municipal business license 

files. This solution will be implemented using the methodology called Scrum due to 

its agile development and adaptation to the application to be developed. 

This study has a quantitative type approach, applied type using the pre-

experimental design. The sample for the indicator Level of quality in service 

provision was 82 documents and for the indicator level of user satisfaction it would 

be 102 people in which they are reflected in a registration form. As results, the 

mobile application allowed to increase the level of quality of service provision by 

32% while the level of user satisfaction by 30% and it was concluded that the 

mobile application increased the level of quality of provision of service and the 

degree of user satisfaction. 

Keywords: Mobile application, Scrum, service provision, user satisfaction, 

Operating of license 
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I. INTRODUCCIÓN
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Todo o casi todo ya está tecnologizado y en el cual tienen un rol importante como 

herramienta que permite resolver uno o varios problemas que pueden suceder de 

manera micro, como en cualquier persona, o macro, como en cualquier empresa 

u organización. Las aplicaciones móviles se encontraron dentro de este rubro,

como una solución tecnológica que se encuentra al alcance de las personas, dado 

que, ahora la gran mayoría de personas tienen un celular smartphone, en el que 

pueden tener instalado cualquier aplicativo que les pueda servir en su día a día, o 

también de ocio.  

La emisión de una licencia de funcionamiento es uno de los pilares fundamentales 

dentro del proceso de formalización de cualquier negocio. Datos arrojados por 

INEI (2021) en su boletín trimestral muestra datos alarmantes acerca de la tasa 

de informalidad. Teniendo una tasa de 76.8 para el año de 2021, 1.5% más que el 

año 2020, y 4.1% más que en el 2019. La tendencia lejos de ir en disminución, es 

ver cómo año tras años se va incrementando. La formalización en el Perú es un 

proceso muchas veces engorroso y dificultoso para cualquier persona. 

Es importante para esto brindar todo tipo de herramientas que permitan a 

cualquier persona que ingresa su trámite para la expedición de una licencia de 

funcionamiento, con la finalidad de poder volver este proceso mucho más sencillo. 

Esto resuelvo el por y para qué de la presente investigación, teniendo en cuenta 

que todo esto se fundamenta  en que lo que se busca es brindar una herramienta 

que permita ser útil para el proceso de formalización de cualquier negocio además 

de agilizar y brindar un mejor seguimiento al trámite de cualquier licencia de 

funcionamiento y esto está orientado para que pueda ser utilizado para cualquier 

persona de cualquier municipalidad que desee implementar este herramienta para 

darle a sus administrados todas las facilidades para que el trámite de una licencia 

de funcionamiento sea lo menos engorroso posible. 

Se considera la posibilidad de optimizar los procedimientos administrativos y la 

calidad del servicio al cliente en el ámbito de la plataforma de atención al 

administrado (Ángeles, et al.,2021) fueron sus objetivos plantados en su proyecto 

en el que implementaban un sistema web para la Municipalidad Provincial de 

Sullana. Así como este proyecto, observamos que tenemos una gran cantidad de 



11 

sistemas webs, pero que muchas veces para las personas de a pie les resulta 

muy complicado acceder a tales sitios, por lo que prácticamente no es usado. 

Dentro del ámbito geográfico específico, en la jurisdicción municipal de Ate 

ubicada en la ciudad de Lima. el problema se viene presentando cuando el 

usuario genera un documento, primero se dirige a mesa de partes para poder 

hacer el llenado de formatos y poder generar una solicitud de un documento, este 

documento puede tener un plazo de seguimiento en la que tiene que recurrir al 

centro de labores para verificar el estado de su centro. El usuario de haber 

realizado este proceso le indican que tiene que asistir en una fecha para poder 

verificar el estado en que se encuentra su documento. El usuario asiste 1, 2 0 3 

días seguidos para poder verificar el estado de su documento, pero se da con la 

sorpresa de que la licencia aún no se ha concluido por tema de gerencia. 

Entonces el concluyente tiene que asistir otra vez para poder verificar el estado de 

su documento generando insatisfacción por el tiempo perdido al dirigirse a la 

institución a verificar en qué estado se encuentra su documento. Todo expediente 

se realiza de manera presencial, el personal o trabajador debe revisar los 

formatos y que se hayan pagado. Para eso tiene que realizar una cola en la cual 

hay varios usuarios esperando por el mismo tema. 

La presenta investigación se justificó de manera social, tecnológica y 

metodológica. La justificación social se basó en que la aplicación móvil brinda un 

seguimiento veraz y confiable acerca del estado de una licencia de 

funcionamiento de negocios, fue importante para las personas, en el sentido de 

tiempo y dinero, pues permite poder verificar el estado de su licencia en tiempo 

real, verificar si es necesario poder asistir a la municipalidad a terminar de 

gestionar su solicitud de licencia de funcionamiento. 

En el ámbito tecnológico, este se justifica que permite poder optimizar diferentes 

procesos que se presenta al verificar una solicitud, ya que será verificado a través 

de la aplicación móvil reduciendo gastos y controlando tiempos. 

Como Justificación metodológica se tiene que va a permitir dar a conocer el 

desarrollo de una metodología y como se debe implementar adecuadamente para 

que otras instituciones lo tengan como un guía para que reduzca gastos en el 
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desarrollo y puedan estar actualizados en este mundo globalizado por la 

tecnología. 

El problema principal de la presente investigación fue: ¿Cuál es el efecto de la 

aplicación móvil para el seguimiento del trámite de expedientes de licencia de 

funcionamiento de negocios en municipalidades? Dónde se pude deducir los 

siguientes problemas específicos: 

 PE1: ¿Cuál es el efecto del uso de la aplicación móvil en el nivel de calidad

en prestación de servicio en municipalidades?

 PE2: ¿Cuál es el efecto del uso de la aplicación móvil en el nivel de

satisfacción para el seguimiento del trámite de licencias de funcionamiento

de negocios en municipalidades?

El objetivo general fue Determinar el efecto de la aplicación móvil para el 

seguimiento del trámite de expedientes de licencias de funcionamiento de 

negocios en municipalidades. De lo cual se puede deducir los siguientes objetivos 

específicos: 

 OE1: Determinar el efecto que tiene una aplicación móvil en el nivel de

calidad en prestación de servicio en municipalidades.

 OE2: Determinar el efecto que tiene una aplicación móvil en el nivel de

satisfacción de los usuarios en municipalidades.

Por lo tanto, la hipótesis general planteada fue: La aplicación móvil va influir en el 

seguimiento del trámite de expedientes de licencia de funcionamiento de negocios 

de municipales. - De la cual podemos deducir las siguientes hipótesis específicas: 

 HE1: La aplicación móvil mejora el nivel de calidad en prestación de

servicio en municipalidades

 HE2: la aplicación móvil incrementa el nivel de satisfacción de los usuarios

en municipalidades
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II. MARCO TEÓRICO
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Al examinar algunos precedentes de proyectos comparables, descubrimos en el 

año Chancafe (2021, p. 46), el propósito fundamental del programa se trató de 

generar un programa de administración de documentos que favoreciera la 

administración y se procedió a la evaluación de los resultados de los exámenes a 

través de experimentos realizados en el entorno de un laboratorio para probar 

materiales, suelos y superficies pavimentadas. Para lograrlo, se establecieron 

diversas etapas que incluyeron la planificación del proyecto, el análisis preliminar 

de los requisitos y el modelado de negocios, de la misma manera que se 

examinan los escenarios de aplicación, se elabora el diseño, se lleva a cabo la 

ejecución y se realizan las verificaciones. Las conclusiones obtenidas revelaron 

que, previo a la implementación del sistema, los clientes debían esperar hasta dos 

días para recibir una cotización, ya sea una respuesta positiva o negativa. A pesar 

de ello, debido al sistema, este procedimiento se ha achicado en general a menos 

de un minuto, siendo la mayor respuesta del técnico un minuto y medio. En 

consecuencia, se ha conseguido perfeccionar la administración de pagos y reducir 

drásticamente la respuesta de los procedimientos. Además, la conversación entre 

el administrador, el director, el técnico y los usuarios no era fluida, se generaron 

prolongadas demoras de al menos siete días para obtener una única respuesta 

entre ellos. No obstante, gracias al nuevo sistema, se ha reducido 

significativamente el tiempo del proceso, pasando de semanas a solo días, y se 

ha registrado el tiempo de respuesta en cada uno de los niveles involucrados en 

el trámite. La información que tenemos a nuestra disposición puede ser 

aprovechada para el progreso de un programa destinado a dispositivos portátiles 

en trámites documentarios es implementar un sistema de administración de 

documentos similar al descrito en el proyecto mencionado. Esto permitirá agilizar 

los procesos de solicitud, respuesta y seguimiento de documentos, reduciendo 

significativamente los tiempos de espera y mejorando la comunicación entre los 

usuarios involucrados en el trámite. 

Otra de las investigaciones que se realizaron como la de Flores (2021, p. 32), 

especifica que los objetivos específicos deseados fueron: en primer lugar, 

desarrollar un sistema online para aumentar la calidad y mejorar la efficiency del 

servicio al cliente dentro de SEGAD SAC. Luego de realizar el análisis, se llegó a 
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la conclusión de que la tasa de éxito y atención al cliente tuvo un gran incremento, 

aumentando de manera promedio del 58,21% al 77,64%, en consecuencia. 

También, se consiguió cumplir con el propósito de acortar el tiempo de búsqueda 

de datos y la elaboración de cálculos, aumentando la media de 97,54% a 

110,16%.  

Las conclusiones extraídas demuestran que la introducción del sistema en línea 

ha generado un efecto favorable en la excelencia y efectividad del soporte al 

cliente en SEGAD SAC. La compañía logró mejorar la satisfacción de sus clientes 

al proporcionarles una experiencia superior, optimizando la eficacia en el servicio 

y acortando el tiempo requerido para llevar a cabo actividades como la 

investigación de datos y la creación de estimaciones. La investigación evidencia 

que la introducción de un sistema en línea dentro de una empresa puede tener un 

impacto positivo en la calidad y eficiencia del servicio al cliente. Este hallazgo 

puede ser aprovechado para crear una aplicación móvil que facilite los trámites 

documentarios, permitiendo agilizar la atención al cliente, reducir tiempos de 

búsqueda y cálculos, y brindar una experiencia superior al usuario. 

De la misma manera, al respaldarnos en otros hechos previos, nos percatamos de 

que el año Torres (2018, p. 51) tuvo como objetivo primordial la creación de un 

canal web en la compañía donde se desarrolló la investigación. El objetivo de este 

espacio virtual era acortar la fila de espera en caso de que se requiriera y se 

dispusiera de un alojamiento. En consecuencia, a esta implementación, se 

disminuyó significativamente la respuesta que se dio, la cual actualmente es de 

16 segundos. Se estableció que cada repetición del software duraba 2 segundos, 

esto ayudó a mejorar la respuesta de manera que se simplificaron los pasos a 

seguir y se disminuyó la cantidad de veces que es necesario cotizar. Esta 

optimización asimismo tuvo un efecto beneficioso en las actividades de turismo, 

ya que incremento su control relacionado. El valor que esta información 

proporciona al desarrollo de un software para dispositivos móviles en trámites 

documentarios radica en mejorar la eficiencia de los procedimientos y disminuir el 

tiempo necesario para obtener respuestas. Basándose en la experiencia previa de 

la tesis mencionada, se puede implementar una funcionalidad en la aplicación que 

simplifique los pasos a seguir y disminuya la cantidad de veces que se requiere 
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cotizar, mejorando así la eficiencia y el control en las actividades relacionadas con 

los trámites documentarios. 

De igual manera Burgos (2020, p. 29) plantea la meta de establecer un sistema 

de información creado a través de herramientas de programación de código 

abierto en un entorno web. El propósito principal de esta implementación era 

optimizar todos los procesos de gestión de información en la empresa Tabacalera 

la Meca S.A. A través de su investigación, el investigador llegó a la deducción de 

que las aplicaciones creadas en el ámbito digital o en dispositivos portátiles 

tuvieron un efecto beneficioso y contribuyeron considerablemente en la vida de 

los agricultores. Además, se observó que esta implementación promovió la 

apropiación y la participación social de los agricultores en la ejecución del manejo 

de los datos. Un aporte que podemos utilizar de esta obtener datos útiles para el 

diseño y creación de un programa informático dispositivos móviles en tramites 

documentarios es implementar un sistema de información basado en 

herramientas de programación de código abierto y en un entorno web. Esto 

permitirá optimizar los procesos de gestión de información, promoviendo la 

participación social y beneficiando a los usuarios al facilitar el manejo de datos. 

De igual manera Lozano (2018, p. 51) establece como meta primordial mejorar la 

eficiencia del procedimiento y la herramienta utilizada para cotizar nuevos 

proyectos en la empresa. El autor busca no solo agilizar y hacer más eficiente 

este proceso, sino también garantizar su confiabilidad. Para lograrlo, a partir de un 

análisis detallado de las procederes de fabricación más importantes y que tienen 

un mayor efecto en esta zona, se logra información fundamental para poder hacer 

una estimación de los tiempos con mayor exactitud. En consecuencia, a este 

proyecto, se genera una grande mejoría en la herramienta de cálculo, esto genera 

una sensación de responsabilidad en el grupo en cuestión y además genera 

confianza en los gerentes de la compañía respecto a la fijación de los costos de 

los productos. Dada la importancia del tema, se considera que la herramienta 

cuenta con los fundamentos y bases necesarios para seguir funcionando de 

manera óptima. Sin embargo, esto dependerá del equipo de trabajo y su 

capacidad para utilizarla adecuadamente, así como de su disposición para buscar 

continuamente mejoras en beneficio de O'Neal Manufacturing Services y el equipo 
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en general. Es importante destacar que todas las actividades relacionadas con el 

proceso de cotización son igualmente importantes, por lo que el equipo 

involucrado debe comprender y dominar cada una de ellas para lograr el resultado 

final esperado. Al igual que en cualquier procedimiento, la calidad y la exactitud 

absolutas no son obtenibles, entonces el sentimiento de mejora continua debe 

estar constantemente presente. El grupo tiene que ser consciente de que la 

máquina debe estar siempre en evolución y en mejoría, sin ponerle pegas en el 

momento en que sea necesario. Se establece que el instrumento debe ser 

controlado y modificado anualmente para continuar siendo competitivos en la 

empresa y para asegurar que el procedimiento sea constante y confiable. En 

conclusión, el trabajo que hace Lázaro Francisco Lozano González se concentra 

en perfeccionar el procedimiento de compra y costeo de O'Neal Steel de México 

con el fin de aumentar la fiabilidad, la efficiency y la popularidad de la compañía. 

El producto es una enhancement de la herramienta de cálculo, la cual genera una 

sensación de deber en el grupo y seguridad en los gerentes más altos. Se 

subraya la relevancia de la constante mejora y la necesidad de mantener la 

herramienta al día para preservar la ventaja competitiva en el mercado. El aporte 

que podemos utilizar de esta obtener datos útiles para el diseño y creación de un 

programa informático dedicado a dispositivos móviles en trámites documentarios 

es mejorar la eficiencia y confiabilidad del proceso de cotización y costeo. Esto se 

puede lograr mediante la implementación de una herramienta de cálculo mejorada 

que permita estimar los tiempos con mayor exactitud y fijar los costos de los 

productos de manera más precisa, generando así confianza tanto en el equipo 

como en los gerentes de la empresa. Además, se destaca la continua mejora y 

actualización de la herramienta son fundamentales para asegurar una ventaja 

competitiva sostenible en el mercado. 

Teniendo como variable independiente Aplicación Móvil, se consideraron diversas 

definiciones, incluyendo la de Cárdenas (2019, p. 40) plantea que el objetivo de la 

investigación consistió en evaluar la aceptación que podría tener una aplicación 

móvil con la meta de perfeccionar el método de enseñanza experimentado por los 

alumnos que se identifican como nativos de la generación digital o que tienen un 

enfoque principal en la utilización de las TIC para facilitar sus tareas diarias, sin 

dejar de lado su formación academicista. Los provechos obtenidos del 
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cuestionario que se aplicó mostraron que la tecnología móvil más utilizada por los 

estudiantes seleccionados en el desarrollo de la carrera de negocios es el 

Smartphone. Es importante mencionar que la totalidad de los entrevistados 

utilizan apps, de las cuales resaltan las redes sociales, en tanto que únicamente 

el dos por ciento utiliza apps para aprender (lo que se considera como una 

ventaja). Generalmente, los menores pasan entre 3 y 6 horas al día usando apps 

y la mayoría de ellos también tiene internet en casa. Además, aproximadamente 

la mitad de los entrevistados gastan entre $50 y $100 en su móvil cada mes. Los 

resultados del cuestionario concuerdan con la hipótesis planteada, ya que el 95% 

de los jóvenes entrevistados dijeron que utilizarían una aplicación móvil para 

ayudarse en el estudio, enfatizando que preferirían que la aplicación fuera 

gratuita. En conclusión, sería bienvenida la creación de una app que apoye el 

reforzamiento de los conocimientos educativos en los estudiantes, ya que las 

personas de la generación digital pasan gran parte de su tiempo conectadas a sus 

celulares, con el fin de aprovechar el mundo virtual que se está integrando cada 

vez más en su vida real. Un aporte importante de esta obtener datos útiles para el 

diseño y creación de un programa informático dispositivos móviles en tramites 

documentarios sería tener en cuenta la preferencia y familiaridad de los usuarios, 

especialmente de la generación digital, con el uso de aplicaciones móviles. 

También es relevante considerar la alta utilización de smartphones, la disposición 

de los usuarios a utilizar aplicaciones para el aprendizaje y la preferencia por 

aplicaciones gratuitas. Estos datos respaldan la necesidad y demanda de una 

aplicación móvil que facilite los procesos documentarios. 

Ramírez (2019, p. 40) plantea una serie de objetivos que buscan abordar los 

problemas asociados con el desarrollo de aplicaciones móviles. El propósito del 

estudio es proporcionar a los usuarios una comprensión de por qué y cómo las 

limitaciones y posibilidades de esta clase de aplicaciones son inherentes, y 

también presentar una forma específica de desarrollarla que tenga en cuenta los 

problemas que surgen cuando se trabaja con dispositivos móviles. El escritor 

estaba tratando de brindarles a los usuarios una comprensión profunda de las 

herramientas fundamentales para usar esta herramienta en la nueva tecnología 

que se está desarrollando. Además, espera que los usuarios sean capaces de 

gestionar todas las fases de un trámite relacionado con la creación de una 
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aplicación móvil y cuenten con las herramientas fundamentales para lograrlo con 

éxito. A lo largo de su investigación, Ramírez Vique concluye que el factor 

diferenciador clave de cualquier aplicación móvil radica en el uso efectivo del 

contexto, ya sea de una o varias formas. Esto constituye un valor distintivo en 

comparación con las aplicaciones desarrolladas para otros tipos de dispositivos o 

plataformas. En resumen, el enfoque de la tesis de Robert Ramírez Vique se 

centra en brindar a los lectores un conocimiento integral de los desafíos, 

oportunidades, métodos y herramientas relacionadas con el desarrollo de 

aplicaciones móviles. Destaca la importancia de aprovechar el contexto como un 

factor clave para diferenciar y mejorar la experiencia de usuario en estas 

aplicaciones. Un aporte importante de esta información para el desarrollo de un 

software para dispositivos móviles de trámites documentarios sería la 

consideración del contexto como factor clave. Al aplicar el enfoque propuesto por 

Ramírez Vique, es posible potenciar la satisfacción del usuario al utilizar de 

manera eficiente la información contextual disponible, lo que permitirá una gestión 

exitosa de todas las fases del trámite y brindará un valor distintivo en comparación 

con otras aplicaciones desarrolladas para diferentes dispositivos o plataformas. 

En cuanto Milena (2019, p. 12) llego a la conclusión de que una vez que las 

personas tienen acceso a la tecnología móvil y sus características, los 

examinadores deben aumentar sus habilidades para examinar los beneficios de 

las aplicaciones móviles. Estas habilidades deben estar enfocadas a la capacidad 

de analizar la factibilidad de un experimento desde varias perspectivas, y no solo 

en base a su utilidad. Actualmente, la mayor dificultad que tienen los creadores de 

apps para dispositivos móviles es la diversidad de móviles, ya que la cantidad de 

pruebas que tienen que hacer es enorme por la mezcla de características que 

tienen los sistemas operativos, las versiones de estos, el tamaño de la pantalla y 

la marca del dispositivo. Por lo que es necesario encontrar métodos para ejecutar 

proyectos en entornos físicos y otros que tengan en cuenta los costos y la 

extensión de estos. Un aporte que podemos utilizar de esta obtener datos útiles 

para el diseño y creación de un programa informático dispositivos móviles en 

tramites documentarios es la necesidad de aumentar las habilidades de los 

examinadores para analizar la factibilidad de un experimento desde diferentes 

perspectivas, teniendo en cuenta la diversidad de dispositivos móviles. Además, 
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es importante encontrar métodos eficientes y económicos para realizar pruebas 

en entornos físicos y considerar los costos y la extensión de los proyectos. 

La norma ISO 15489, en líneas generales, establece las pautas para supervisar y 

controlar los procesos de gestión documental. Este estándar persigue varios 

objetivos esenciales. En primer lugar, busca establecer un enfoque universal para 

la administración de archivos en una organización. Para ello, define los principios 

esenciales, conceptos y requisitos relevantes al crear y ejecutar un sistema de 

administración de documentos. Además, su propósito es facilitar el cumplimiento 

de las exigencias legales y normativas vinculadas a la gestión de documentos. 

Proporciona directrices para desarrollar políticas y procedimientos que aseguren 

el acatamiento de las leyes y regulaciones correspondientes. La norma ISO 15489 

también busca potenciar la eficacia y productividad en la administración de 

documentos. Ofrece pautas para optimizar los procesos de creación, adquisición, 

estructuración, acceso, empleo, resguardo, preservación y eliminación de los 

documentos de una entidad. Esto ayuda a optimizar los flujos de trabajo y la toma 

de decisiones, lo que a su vez contribuye a una gestión más eficiente de los 

procesos. La norma también se enfoca en asegurar la integridad y autenticidad 

durante la evolución de los registros a lo largo del tiempo. Para lograrlo, brinda 

directrices para la implementación de controles que garanticen que los 

documentos se creen, capturen y gestionen de manera confiable, evitando 

alteraciones no autorizadas o pérdida de información. Por último, la norma ISO 

15489 promueve un enfoque sistemático para la gestión de documentos. 

Proporciona una estructura y un conjunto de requisitos que permiten a las 

organizaciones establecer y mantener una solución para administrar archivos y 

documentos coherente y estructurado. En conclusión, la norma ISO 15489 es un 

estándar internacional que orienta y establece requisitos para la gestión de 

documentos en una organización. Su implementación permite lograr una gestión 

más eficiente y efectiva de los documentos, cumplir con los requisitos legales y 

regulatorios, a lo largo de su ciclo de vida. Esto se traduce en beneficios de los 

procesos, la optimización de los flujos de trabajo, la reducción de riesgos y la 

preservación adecuada de los documentos. Implementar los principios y 

conceptos de esta norma en la aplicación ayudará a optimizar los procesos, 
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garantizar la integridad de los documentos, cumplir con los requisitos legales y 

mejorar la eficiencia en la gestión de trámites documentarios. 

En cuanto MACÍAS (2018, p. 34) propone una serie de objetivos para el sistema 

de gestión de archivos. Su primer objetivo es definir el tipo de información que 

será administrada por el sistema. Además, intentan desarrollar un programa que 

se pueda escalar y que pueda mantenerse al día con los avances tecnológicos. 

Además, aspiran a volver a implementar el prototipo de información relacional 

para almacenar y examinar notas de cursos, programas y seminarios dentro del 

sistema. Otro objetivo fundamental es acortar el tiempo dedicado a la planificación 

de clases, programas y eventos formativos. La conclusión de la investigación 

destaca la importancia de la aplicación web en la mejora del tiempo necesario 

para crear nuevos prospectos, en comparación con el uso previo de Excel y Word 

por parte de la institución. Para lograr un flujo más eficiente en la toma de 

decisiones del comité académico, se implementarán diferentes roles que 

permitirán a los usuarios aprobar o desaprobar los prospectos. Además, se 

enfatiza la necesidad de buscar constantemente mejoras en los diferentes 

sistemas. Por lo tanto, se recomienda la creación de versiones de los cursos, 

programas o conferencias activos, ya que es común realizar cambios en los 

contenidos a lo largo del tiempo. Este enfoque de mejora continua garantizará la 

actualización y relevancia de los materiales educativos ofrecidos. Un aporte que 

se puede utilizar de esta obtener datos útiles para el diseño y creación de un 

programa informático dispositivos móviles en tramites documentarios es 

implementar un sistema de gestión de contenidos que permita administrar y 

organizar información de manera eficiente. Además, se puede incorporar un 

enfoque de mejora continua, permitiendo actualizar y mantener al día los 

materiales y documentos relevantes. Esta medida contribuirá a incrementar la 

rapidez en los procedimientos de planificación, la toma de decisiones y la 

generación de prospectos, lo que resultará en una mejora tanto en la eficiencia 

como en la calidad del servicio proporcionado. 

Según Estrada (2021, p. 7) ejecutó una investigación completa de la forma 

SCRUM de crear software. El objetivo de este análisis fue profundizar en la 

importancia y uso de SCRUM en diferentes obras de ejecución. Para lograr esto, 
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se ejecutó una búsqueda planificada y cuidadosa sobre el tema de investigación, 

eligiendo diferentes implementaciones de software con base en conocimientos 

científicos de primer y segundo grado de importancia. Estas instalaciones se 

obtuvieron a partir de entradas almacenadas en repositorios de bases de datos 

especializadas. Se realizó el estudio del entorno del análisis durante un lapso de 

tres meses, desde septiembre hasta noviembre del año 2021. Durante esta etapa 

se consideraron diversas características, entre ellas software, métodos utilizados 

y contrastes con otros métodos aprobados. La información escogida fue 

corroborada a través de evidencia científica presente en publicaciones de gran 

influencia, y fue mencionada según las normas de la 7ª versión de la APA a través 

de un administrador de libros. Los evaluadores del presente estudio estudiaron, 

contrastaron y resumieron la forma en que se recopiló la información. Como 

consecuencia de la investigación se concluyó que la técnica SCRUM genera un 

desarrollo rápido y autónomo, utilizando un punto de vista de incremento de 

procesos que genera una entrega de resultados más eficiente. Sin embargo, es 

importante calcular correctamente el proyecto y ensamblar correctamente los 

equipos de trabajo para asegurar la implementación SCRUM. Este aporte puede 

ser utilizado en el software para tramites documentarios, permitiendo un enfoque 

de desarrollo ágil y autónomo, lo que resultaría en una entrega de resultados más 

eficiente. Sin embargo, se debe tener en cuenta la correcta planificación del 

proyecto y la formación adecuada de los equipos de trabajo para garantizar una 

implementación exitosa de SCRUM. 

En tanto Donabedian (2022), Indica las características fundamentales para medir 

la satisfacción con respecto a la calidad, las cuales están íntimamente 

relacionadas, personales y técnicas; en el primero se refiere a la interrelación 

entre quienes prestan los servicios de salud y los usuarios, independientemente 

de su contexto cultural y social, y en el segundo se refiere a la relación entre los 

conocimientos adquiridos y las técnicas brindadas durante la atención. La 

información proporcionada podría tener un impacto significativo en el desarrollo 

de un software para dispositivos móviles orientado a la gestión de trámites 

documentarios. Una posible contribución sería la de un sistema para evaluar la 

satisfacción del usuario, utilizando las características clave identificadas por 
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Donabedian. Esto permitiría medir la calidad del servicio y mejorar la experiencia 

del usuario al interactuar con el proceso de atención de trámites documentarios. 

(p. 132). 

Continuamos el indicador nivel de calidad en prestación de servicio, que lo 

menciona Clemenza, Caterina (2021, p. 22) que analizó la eficacia del servicio 

brindado y se contrastó la perspectiva de los contribuyentes. de Maracaibo con 

sus expectativas respecto a dicho servicio. El estudio se caracterizó por ser 

descriptivo y utilizar un método no experimental, de campo y transversal. Se 

aplicó a una muestra de doscientos setenta y dos individuos durante tres 

momentos característicos de la industria en cuestión. El instrumento fue 

corroborado por 5 especialistas y se evaluó su confiabilidad logrando una 

magnitud de 0.97 en Cronbach. Las conclusiones revelaron que la apreciación 

sobre la calidad no se encuentra completamente reflejada en las expectativas 

previas que tenían con respecto a los elementos analizados. En general, los 

contribuyentes no se encontraban satisfechos con SAMAT. Como recomendación, 

se sugiere la implementación de estrategias que se enfoquen en desarrollar un 

servicio centrado en las expectativas y necesidades de los contribuyentes. 

También se sugiere llevar a cabo campañas que fomenten una cultura tributaria 

entre los ciudadanos y fortalezcan su compromiso con el pago de impuestos. Un 

aporte que podemos utilizar de esta obtener datos útiles para el diseño y creación 

de un programa informático dispositivos móviles en trámites documentarios es 

implementar características que mejoren la calidad del servicio y la satisfacción de 

los usuarios. Esto incluye personalizar la experiencia del usuario según sus 

expectativas y necesidades, así como brindar información y herramientas que 

fomenten una cultura tributaria y fortalezcan el compromiso con el pago de 

impuestos. 

En tanto Dios (2019, p. 46) nos informa acerca del índice que evalúa la 

satisfacción de los usuarios. El objetivo fundamental de este estudio fue tanto 

describir la calidad destacada del servicio proporcionado en el Hospital como 

evaluar la satisfacción de los usuarios en relación a dicha atención recibida. Para 

lograr esto, se ejecutaron varios métodos de recopilación de información, como 

encuestas y entrevistas, con el fin de obtener una percepción completa de la 
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experiencia de los usuarios. Las conclusiones obtenidas mostraron que 

satisfacción de usuarios del Hospital evaluado estando determinado por varios 

componentes de la calidad del servicio. Este aporte puede ser utilizado en un 

software para trámites documentarios, permitiendo incorporar mecanismos de 

evaluación y retroalimentación de los usuarios. 

Denove y Power (2006), afirma que la satisfacción del cliente y el servicio al 

cliente son importantes, la realidad a la que se enfrenta este último, como las 

promesas no cumplidas, los sistemas de respuesta automática y las largas 

esperas en las filas, contradice esa afirmación. (p.12) Un aporte clave sería 

mejorar la satisfacción del cliente en los trámites documentarios a través de una 

aplicación móvil eficiente. Evitar promesas incumplidas, implementar respuestas 

automáticas rápidas y eliminar las largas esperas en filas serían elementos clave 

para brindar un servicio óptimo y cumplir con las expectativas del cliente. 

Así como menciona Valls (2021) el nivel de calidad en la prestación de servicios 

se refiere a la medida en que una organización cumple con las expectativas y 

necesidades de sus clientes. Implica la capacidad de proporcionar un servicio 

excepcional y satisfactorio, superando las expectativas del cliente y garantizando 

su satisfacción. (p.37) La relevancia de estos datos para el progreso de un 

software móvil orientado a trámites documentarios radica en la necesidad de 

enfocarse en ofrecer una experiencia de usuario sobresaliente que supere sus 

expectativas. Esto implica asegurar la satisfacción del cliente al proporcionar un 

servicio excepcional y gratificante que cumpla con sus necesidades y deseos. 

También Valls (2021) analiza los factores que influyen en el nivel de satisfacción, 

investigando tanto los aspectos tangibles como los intangibles. Examina 

cuidadosamente las interacciones entre los usuarios y la empresa, así como las 

expectativas previas a la adquisición y las experiencias posteriores al uso del 

producto o servicio. (p.65) Estos hallazgos pueden utilizarse para diseñar y 

desarrollar una aplicación que impacte en la satisfacción de los usuarios, 

optimizando así su experiencia de uso y la relación con la empresa. 

A continuación, se presenta la metodología Scrum de acuerdo a Dimez (2020) 

nos informa que este enfoque sigue una metodología dinámica, la cual involucra 
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diversos pasos, y uno de ellos consiste en elaborar la pila de trabajo, también 

conocida como backlog de productos. Estas tareas se detallan y priorizan en una 

lista, especificando las características y funciones del producto o sistema, con el 

fin de iniciar el desarrollo del enfoque. Para implementar esta metodología, es 

fundamental comprender las ventajas que ofrece, entre las cuales se destaca la 

posibilidad de mejorar la calidad de los productos y garantizar la puntualidad en el 

proceso de entrega. Además, otra ventaja es su capacidad de adaptación a 

cambios de manera sencilla. El aporte que se puede utilizar es la adopción de la 

metodología Scrum. Esta metodología permitirá organizar el trabajo en pasos y 

elaborar una lista priorizada de tareas, lo que mejorará la calidad y asegurará la 

entrega puntual. Además, la capacidad de adaptación de Scrum facilitará el 

desarrollo del software. 

Babativa (2020, p. 31), decidió crear una app para dispositivos móviles utilizando 

una tecnología novedosa denominada GPS, la cual se incorpora en los 

smartphone. Se realizó un estudio experimental, empleando una muestra de 50 

participantes que fueron seleccionados meticulosamente de forma no 

probabilística mediante un muestreo aleatorio simple. Se utilizó un taxímetro como 

instrumento de medición. Los resultados principales demostraron, a través de un 

análisis estadístico utilizando la prueba t-student, que se obtuvo una medida 

válida en un prototipo, una desviación estándar 1.39 unidades. El desarrollo ágil 

de un taxímetro móvil representa una gran mejora. Esta investigación también 

contribuyó a la creación de diagramas UML y a la aplicación de metodología 

científica en la investigación. La investigación mencionada demuestra que el uso 

del GPS en dispositivos móviles, como el sistema operativo Android, puede 

permitir la medición precisa de ciertas unidades, como en el caso del taxímetro. 

Esto puede ser aplicado en la aplicación móvil para facilitar la localización y 

seguimiento de documentos o trámites, mejorando la eficiencia y precisión del 

proceso. 

Alcocer y Knudsen (2019), crea un enfoque holístico para medir el desempeño 

general de los procedimientos logísticos. Se realizó una investigación 

experimental empleando un diseño específico, y la muestra incluyó tres procesos 

de atención al cliente. Los indicadores utilizados abarcaron elementos como la 
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tasa de cumplimiento de pedidos y otros parámetros de evaluación. La muestra 

no fue estratificada, por lo tanto, se midieron cada proceso con su respectivo 

indicador mediante un muestreo aleatorio simple. Los resultados principales 

obtenidos al implementar el enfoque integral de la logística revelaron que el 

porcentaje de pedidos entregados completos aumentó del 76% al 82%, lo cual 

representa un incremento del 6%. También se observaron mejoras en otros 

indicadores relacionados.  

Abdallah (2020, p. 43), define que una aplicación móvil impacta en la satisfacción 

al utilizar dichas aplicaciones, y analizar de manera práctica los principales 

elementos que impulsan a los clientes a emplear estas apps. La investigación 

adoptó un enfoque descriptivo y los hallazgos principales se basaron en la 

evaluación en línea, la puntuación en línea y el monitoreo en línea de las 

expectativas de rendimiento para el uso continuado de la aplicación. Se llegó a la 

conclusión de que este estudio buscó proporcionar información adicional sobre los 

aspectos que pueden influir en la satisfacción de los clientes en relación con una 

aplicación móvil para realizar pedidos. En el futuro, este trabajo de investigación 

considerará la implementación de la aplicación en el proceso de pedido para 

evaluar su uso en cada una de las etapas de desarrollo de la app. 

Estos autores definieron la variable dependiente Seguimiento de tramites de 

expedientes, Tabuyo (2020) que definió que “El trámite de expedientes consiste 

en que el cliente mismo se encarga de proveer los elementos necesarios para 

cubrir las demandas de otro cliente.” (p.124), Iglesias (2021) que definió que “el 

seguimiento de trámites de expedientes se refiere al proceso de monitorear y 

supervisar el progreso y estado de documentos o solicitudes a lo largo de su ciclo 

de vida. Implica el registro, actualización y control de información relevante para 

garantizar una gestión eficiente y transparente de los trámites administrativos.” 

(p.95), y Ballou (2019), define que “El seguimiento de los expedientes implica 

registrar las diferentes etapas que se llevan a cabo durante el proceso de 

atención al cliente, como la preparación, presentación, envío, procesamiento y 

notificación del estado del pedido.”. 

En las fases del proceso de tramites de expediente, para precisar cada una, en 

estas fases se consideró a Ballou (2019), Con el fin de comprender 
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adecuadamente esta variable en estas dimensiones, se involucran diferentes 

aspectos en este proceso. En la primera fase, conocida como Preparación del 

pedido, se definen las actividades destinadas a recopilar la información solicitada 

por el cliente, ya sea a través de comunicación telefónica o por correo electrónico. 

Durante la segunda fase, llamada Transmisión del pedido, se lleva a cabo la 

transferencia del pedido desde su punto de origen. La tercera fase, denominada 

Entrada del pedido, consiste en ingresar el pedido en el sistema, verificando que 

cumpla con las especificaciones del producto y las órdenes de compra 

correspondientes. En la cuarta fase, Surtido del pedido, se realizan diversas 

acciones para preparar y entregar el pedido. Por último, la quinta fase, Estado del 

pedido, marca la conclusión del proceso y asegura la calidad del servicio al 

cliente. (Ballou, 2019, p.133) 

Para la variable independiente Aplicación Móvil, autores definien este término, 

Serna (2021), " Una aplicación móvil se refiere a un pequeño programa 

informático diseñado para llevar a cabo una o varias funciones específicas en un 

dispositivo móvil. " (p.20), Santiago y Trabaldo (2020), “En una esencia, la 

aplicación siempre va ser un software que sirven para ordenadores de escritorio” 

(p.34) y López (2020), “Se refieren a las plataformas de código abierto que están 

diseñadas exclusivamente para tabletas y dispositivos móviles, con el objetivo de 

proporcionar una interfaz fácil de usar para los usuarios.. […].” 

Esta investigación estableció el concepto de la arquitectura de una aplicación 

móvil, que se describe como "una estructura que sigue las pautas de diseño de 

interfaces de aplicaciones móviles para que los usuarios puedan realizar 

solicitudes a través de peticiones HTTP, con el fin de obtener datos y ejecutar 

órdenes en un dispositivo".” (p.7). 

Para poder desarrollar el producto final, se cuenta con Android Studio, un 

software que se describe como "una interfaz de proyecto que implica la creación 

de diferentes elementos con nombres relacionados con una aplicación, tal como 

se visualiza en el sistema operativo Android".. (Smyth, 2019). 

Para la dimensión satisfacción definido en las fases del trámite documentario 

(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de calidad en 
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prestación de servicios que según Mora (2020), “consiste en conocer un nivel 

calidad para prestar servicios los clientes en cuanto a los pedidos solicitados en 

un periodo determinado” (p.32). Para obtener el porcentaje se usará la siguiente 

fórmula que se comprende como:  

    
                               

                           
     

 

Para la dimensión satisfacción definido en las fases del trámite documentario 

(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de satisfacción 

de los usuarios que según Mora (2020), “consiste en conocer un nivel satisfacción 

al momento de prestar servicios a los clientes en cuanto a los pedidos solicitados 

en un periodo determinado” (p.32). Para obtener el porcentaje se usará la 

siguiente fórmula que se comprende como:  

    
                           

                            
     

Afirmando la postura como enfoque de desarrollo se tiene a Scrum donde Rada 

Nader (2021) expresa que se trata de una metodología ágil que incluye diversos 

procedimientos, y uno de los más destacados es el "Producto Backlog", el cual 

implica la elaboración de una exhaustiva lista que describe todos los requisitos y 

funcionalidades que estarán presentes en el producto o sistema. Para comenzar 

el desarrollo, resulta fundamental comprender las etapas involucradas en esta 

metodología. (p.27) 

 

Metodología para la aplicación móvil para el seguimiento del trámite de 

expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades 

De acuerdo con los enfoques principales utilizados en el ámbito del desarrollo de 

software, que han sido validados por profesionales expertos en ingeniería de 

aplicaciones y se presentan en la Tabla 1. 
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Tabla 1: Validación de experto para Metodología 

 

Experto 

Metodología 

RUP SCRUM XP 

MORENO PAREDES 

CARLOS ALBERTO 
13 20 14 

GALARRETA VELARDE 

ANÍBAL 
11 19 14 

LIENDO ARÉVALO 

MILDER DAVID 
9 21 12 

Total 33 60 40 

 

La Tabla 1 revela que se ha concluido que el método SCRUM alcanza la 

puntuación más elevada de acuerdo con los resultados obtenidos con un valor de 

60 puntos, lo cual es muy adecuado para el desarrollo de este proyecto.  
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

Este tipo de investigación es de tipo aplicada según Baena (2017) ya que permite 

poder aplicar los conocimientos que ya fueron generados directamente hacia los 

diferentes problemas que existe y de su fabricación. Esto se basa principal para 

poder identificar los nuevos logros técnicos para que se pueda reutilizar a futura 

en nuevas investigaciones, incluido en el proceso de teorías o el desarrollo de 

diferentes productos que dan solución a los problemas que existen. (p.18) Esta 

investigación nos da como entendimiento que una investigación aplicada se 

encuentra basada en las bases teóricas que ya fueron formuladas por otra 

investigación para poder aplicar una herramienta tecnológica subsanando el 

problema que se presenta. 

Se tiene como diseño de la investigación preexperimental que según Bilbao y 

Escobar (2020), el nivel de influencia ejercida será de carácter reducido, pues 

aquí se operan más de una variable, esto permite poder identificar los diferentes 

efectos y se da a través de una preprueba y una postprueba (p.62) para esta 

investigación se aplicó una sola medición que será pretest y posttest hacia un 

grupo de estudio. La investigación es de nivel explicativa tal como lo menciona 

Zarzar (2020) consiste poder explicar mediante una expresión, se busca la 

determinación de explicar el porqué de las causas, cuáles son los efectos y esto 

se da a través de diferentes hipótesis con la capacidad de poder explicar ciertos 

fenómenos. (p.164) 

 

Figura 1: Diagrama de diseño de preprueba /postprueba 

 

Fuente: Bilbao y Escobar, 2020 

 

O1: PreTest(Antes de aplicar la aplicación móvil) 

X= Estudio o aplicación: Es el tratamiento que se va aplicar (Aplicación móvil) 
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O2: PostTest (Después de aplicar la aplicación Móvil) 

 

3.2. Variable y operacionalización 

En tanto Donabedian (2022), Indica las características fundamentales para medir 

la satisfacción con respecto a la calidad, las cuales están íntimamente 

relacionadas, personales y técnicas; en el primero se refiere a la interrelación 

entre quienes prestan los servicios de salud y los usuarios, independientemente 

de su contexto cultural y social, y en el segundo se refiere a la relación entre los 

conocimientos adquiridos y las técnicas brindadas durante la atención. 

Para la dimensión satisfacción definido en las fases del trámite documentario 

(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de calidad en 

prestación de servicios que según Mora (2020), “consiste en conocer un nivel 

calidad para prestar servicios los clientes en cuanto a los pedidos solicitados en 

un periodo determinado” (p.32). Para obtener el porcentaje se usará la siguiente 

fórmula que se comprende como:  

    
                               

                           
     

 

Para la dimensión satisfacción definido en las fases del trámite documentario 

(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de satisfacción 

de los usuarios que según Mora (2020), “consiste en conocer un nivel satisfacción 

al momento de prestar servicios a los clientes en cuanto a los pedidos solicitados 

en un periodo determinado” (p.32). Para obtener el porcentaje se usará la 

siguiente fórmula que se comprende como:  

    
                           

                            
     

Para el presente estudio se escogió como escala la Razón, ya que es una medida 

cuantitativa y además como medio para recolección de datos, la ficha de registro. 

 

 



33 
 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Para Solíz (2019) Expreso que la población se refiere a un grupo de elementos, 

ya sea infinito o finito, que comparten características comunes y tienen una 

cantidad de información asociada. (p. 136) 

En la presente investigación se consideraron las siguientes poblaciones (en un 

plazo de un mes). 

Tabla 2: Población de la investigación 

DIMENSION INDICADORES POBLACIÓN 

satisfacción  

Nivel de calidad en 

prestación de servicio 
102 documentos 

Nivel de satisfacción de 

los usuarios 
145 personas  

Fuente: Elaboración Propia 

 

Según la exposición de Soliz (2019), se explica que una muestra consiste en un 

subgrupo que representa a la totalidad de la población. La elección de una 

muestra representativa juega un papel fundamental, ya que de ello depende la 

fiabilidad de las conclusiones extraídas en el estudio. (p.140) 

Para el cálculo de la muestra se procedió a hacer un muestreo probabilístico, para 

la cual se aplicó la siguiente fórmula: 

𝒏 = 
𝒛𝟐𝑵 

𝒛𝟐+𝟒𝑵(𝑬𝑬𝟐) 

Donde: 

n: Tamaño de la muestra 

Z: Corresponde al nivel de confianza al 95% escogido (1.96) 

N: Población Total de estudio 

EE: Error estimado (al 5%) 
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Para el primer indicador nivel de calidad en prestación de servicio se tuvo 

aplicando la formula: 

   (𝟏.𝟗𝟔)2 × (102) 

      (𝟏.𝟗𝟔)2+4(102) (0.05)2  

  n= 82 → 𝒏 ≅ 82 

Para el segundo indicador nivel de satisfacción de los usuarios se tuvo 

aplicando la formula: 

   (𝟏.𝟗𝟔)2 × (145) 

      (𝟏.𝟗𝟔)2+4(145) (0.05)2  

  n= 102→ 𝒏 ≅ 102 

Donde sustituyendo los datos para cada población se tiene la siguiente muestra: 

Tabla 3: Muestra de la investigación 

DIMENSION INDICADORES MUESTRA 

satisfacción  

Nivel de calidad en 

prestación de servicio 

82 documentos 

estratificados en 20 

reportes en una ficha 

de registro 

Nivel de satisfacción de 

los usuarios 

102 personas 

estratificados en 20 

reportes en una ficha 

de registro  

Fuente: Elaboración Propia 

Para el muestreo se consideró el muestreo probabilístico, considerando una 

estratificación de 20 fichas de registros (una por día): 

Para definir el muestreo probabilístico se debe utilizar el término Argueso (2017), 

define el muestreo como una técnica de selección de elementos muestrales de la 

 n= 

 n= 
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forma más adecuada posible, de manera que las conclusiones del estudio se 

puedan generalizar a toda la población. (p.391). 

Para definir el muestreo aleatorio simple, tenemos a Argüeso (2017), La definición 

de muestreo aleatorio simple son los elementos seleccionados en el tamaño de la 

muestra. Estos elementos se seleccionan junto con los elementos anteriores. A 

través de un cierto número de poblaciones dadas, este muestreo poblacional 

completo es la homogeneidad de las características del aprendizaje (Pág. 393)  

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Como técnica para este estudio se utilizará el fichaje según Parraguez (2017) 

señala que este proceso implica la recopilación de datos procesados para llevar a 

cabo la investigación. Para facilitar esta tarea, se requiere el uso de fichas de 

registro, las cuales ayudan a recopilar y organizar la información proveniente de 

diversas fuentes, adaptándose a las necesidades específicas de la investigación. 

(p.149) 

Como instrumento se tendrá la ficha de registro según nos menciona AAVV 

(2019) La ficha de registro es un recurso que facilita la recopilación sistemática de 

datos, ofreciendo un marco adecuado para manejar los sucesos observados en 

un contexto específico. (p.102) 

Tabla 4: Técnica e Instrumento de recolección de Datos 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR TÉCNICA INSTRUMENTO 

VD: 

Seguimiento 

de tramites 

de 

expedientes 

satisfacción 

Nivel de 

calidad en 

prestación de 

servicio 

Fichaje 
Ficha de 

Registro 

Nivel de 

satisfacción 

de los 

usuarios 

Fichaje 
Ficha de 

Registro 

Fuente: Elaboración Propia 
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La validez constituye un enfoque que posibilita cuantificar el nivel de una variable, 

y su obtención implica la evaluación de expertos en el campo correspondiente. 

Según lo mencionado por Guevara (2017, p.43), resulta crucial registrar esta 

información en una herramienta destinada a la recopilación de datos. 

Así mismo Valbuena (2017) Estos datos deben ser sometidos a la evaluación de 

expertos, quienes poseen el conocimiento y la experiencia necesarios en el área 

temática. Es fundamental que los resultados obtenidos a través de esta 

evaluación sean confiables y precisos, ya que esto garantiza la validez del estudio 

que se está llevando a cabo. De esta manera, se asegura que los datos utilizados 

sean de calidad y brinden una base sólida para el análisis y las conclusiones del 

estudio. (p.204) 

Para esta investigación se tuvo a 3 expertos involucrados que se encargaron de 

poder validar los instrumentos: 

Tabla 5: Validez de Nivel de calidad en prestación de servicio 

N° Expertos 
Grado 

Académico 
Puntaje 

1 
Moreno Paredes Carlos 

Alberto 
Doctor 89% 

2 
Galarreta Velarde Aníbal Magister 88% 

3 
Liendo Arévalo Milder David Magister 82% 

Fuente: Elaboración Propia 

El instrumento fue verificado por tres expertos en la cual se definió el indicador 

Nivel de calidad de prestación de servicio, en la cual se obtuvo 86.3% lo cual nos 

indica que se encuentra en un nivel “excelente” para el mencionado indicador. 

Tabla 6: Validez de Nivel de satisfacción de los usuarios 

N° Expertos 
Grado 

Académico 
Puntaje 

1 Moreno Paredes Carlos 
Alberto 

Doctor 89% 

2 Galarreta Velarde Aníbal Magister 88% 

3 Liendo Arévalo Milder David Magister 82% 

Fuente: Elaboración Propia 
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El instrumento fue verificado por tres expertos en la cual se definió el indicador 

Nivel de calidad de prestación de servicio, en la cual se obtuvo 86.3% lo cual nos 

indica que se encuentra en un nivel “excelente” para el mencionado indicador. 

La confiabilidad de instrumento de acuerdo con Santos (2017), se alude a la 

exactitud como el nivel en el cual el punto de medición se encuentra exento de 

errores o imperfecciones. En otras palabras, la exactitud se relaciona con la 

habilidad de un método de medición para ofrecer resultados coherentes y 

próximos entre sí. Si los resultados de las mediciones son similares o se acercan 

unos a otros, se considera que existe una mayor precisión en el proceso de 

medición. Esto implica que se minimizan los errores y se obtienen datos más 

confiables y coherentes. (p.2) 

Figura 2: Interpretación de un coeficiente de confiabilidad 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Hernández, R., Fernández. y Baptista, 2014 

En la figura número dos se puede observar que una magnitud que está cerca de 0 

demuestra que no es de confianza, en tanto que una magnitud que está cerca de 

1 indica que es de confiable. 

Morsanyi et al (2017) señalan el test - retest como un método de investigación 

que evalúa herramientas desarrolladas en dos momentos distintos (p.172).Para 

Hernandez Sampieri et al(2014) indica que la prueba de correlación de Pearson 

es una prueba estadística para determinar la forma en que se relacionan las 

variables en cuestión, estas se determinan por medias o razones. A esto se le 

llama producto de la información, y se calcula recogiendo las variables en 

cuestión. (p.305) 
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Para los indicadores que tuvo: 

Tabla 7: Confiabilidad para Nivel de calidad de prestación de servicios 

Correlaciones 

 TEST_NIVEL_CAL

IDAD_PRESTACI

ON_SERVICIO 

RESTEST_NIVEL_

CALIDAD_PRESTA

CION_SERVICIO 

TEST_NIVEL_CALIDAD_

PRESTACION_SERVICI

O 

Correlación de Pearson 1 ,795
**
 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 20 20 

RESTEST_NIVEL_CALID

AD_PRESTACION_SERV

ICIO 

Correlación de Pearson ,795
**
 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 20 20 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla N°7 se alcanza a visualizar que se aplica N=20 debido a que solo se 

toma los días hábiles, para el indicador Nivel de calidad de prestación de 

servicios, se obtiene el resultado de 0.803, mediante esta prueba, se pudo 

confirmar un alto nivel de confiabilidad, lo cual implica que el instrumento utilizado 

es fiable y se puede confiar en los resultados obtenidos. 

Tabla 8: Confiabilidad para el Nivel de satisfacción de los usuarios 

Correlaciones 

 TEST_NIVEL_SAT

ISFACCION_USU

ARIO 

RETEST_NIVEL_

SATISFACCION_

USUARIO 

TEST_NIVEL_SATISFAC

CION_USUARIO 

Correlación de Pearson 1 ,685
**
 

Sig. (bilateral)  ,001 

N 20 20 

RETEST_NIVEL_SATISF

ACCION_USUARIO 

Correlación de Pearson ,685
**
 1 

Sig. (bilateral) ,001  

N 20 20 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla N°8 se alcanza a visualizar que se aplica N=20 debido a que solo se 

toma los días hábiles, para el indicador Nivel de satisfacción de los usuarios, se 

obtiene el resultado de 0.635, mediante esta prueba, se pudo confirmar un alto 
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nivel de confiabilidad, lo cual implica que el instrumento utilizado es fiable y se 

puede confiar en los resultados obtenidos. 

3.5. Procedimientos 

Se exploraron diversos enfoques para obtener información, manejar variables y 

aplicar métodos de análisis a los indicadores estudiados mediante una serie de 

encuentros con representantes de estas reuniones se llevaron a cabo tanto de 

forma remota como en persona, y además se empleó WhatsApp para facilitar la 

comunicación. La meta primordial consistió en sincronizar y conseguir la 

aprobación de la compañía para realizar las indagaciones requeridas. Ver anexo 

N ° 3. 

Además, se llevó a cabo la aplicación de los dos indicadores procesados en la 

investigación al dispositivo empleado, los datos que se muestran en las fichas de 

registro son datos brindados por la municipalidad a través de accesos a su base 

de datos de los usuarios y documentos que se genera diariamente, estos datos 

son de suma privacidad pues se encuentran información de cada usuario y su 

solicitud. 

3.6. Método de análisis de datos 

El análisis realizado se llevará a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, 

adoptando un diseño preexperimental, con el objetivo de verificar la veracidad de 

la hipótesis planteada. Según lo mencionado por Arturo Hernández et.al. (2018), 

este tipo de estudio permite establecer una comunicación neutral y sistemática, y 

los datos recopilados serán utilizados para identificar la veracidad de las causas, 

mediante un análisis estadístico. (p.31)  

Esta investigación tiene una connotación sobre los datos del Pre -test (Data 

obtenida antes de la Aplicación móvil) y la otra connotación Post- Test (Data 

obtenida después de la Aplicación móvil) como muestra del estudio para el primer 

indicador Nivel de calidad en prestación de servicio es de 34 documentos y para 

el segundo indicador Nivel de satisfacción de los usuarios es de 34 personas en la 

ficha de registro. 

La prueba de hipótesis para el primer indicador Nivel de calidad en prestación de 

servicio. 
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H1: La aplicación móvil mejora el nivel de calidad en prestación de servicio en 

municipalidades 

NCPSa: Nivel de calidad en prestación de servicio antes de la aplicación móvil 

NCPSd: Nivel de calidad en prestación de servicio después de la aplicación móvil 

Hipótesis H10: La aplicación móvil no mejora el nivel de calidad en prestación de 

servicio en municipalidades. 

H10: NCPSa>=NCPSd 

 

Hipótesis H1a: La aplicación móvil mejora el nivel de calidad en prestación de 

servicio en municipalidades 

H1a: NCPSd>NCPSa 

Para el segundo indicador Nivel de satisfacción de los usuarios. 

H2: La aplicación móvil incrementa el nivel de satisfacción de los usuarios en 

municipalidades 

NSUa: Nivel de satisfacción de los usuarios antes de la aplicación móvil  

NSUd: Nivel de satisfacción de los usuarios antes de la aplicación móvil 

Hipótesis H20: La aplicación móvil no incrementa el nivel de satisfacción de los 

usuarios en municipalidades 

H20:NSUa>=NSUd 

Hipótesis H2a: La aplicación móvil incrementa el nivel de satisfacción de los 

usuarios en municipalidades 

H2a:NSUd>NSUa 

 

Nivel de Significancia 

Para el estudio en cuestión se tendrá en cuenta los siguientes grados de 

importancia: 

 : 0.05 de error 

Nivel de confianza o confianza (1-α= 0.95) 95% 

Estos niveles posibilitan la comparación y dan la oportunidad de juzgar la 

posibilidad de aceptar o rechazar la(s) hipótesis 
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Estadística de Prueba 

  
  
̅̅ ̅    

̅̅ ̅

√
   

  
 

   

  

 

S1/S2 = Var.Pre-Post 

X1/X2 = Pre-Post(Media muestral) 

N= muestra 

 

Cálculo de la varianza 

  
∑      ̅  𝒏

  𝟏

𝒏
 

X=Media muestral 

Xj=Valores de la variable 

n=Población 

Cálculo de la desviación estándar 

Según Hernández y colaboradores (2014, p.120), "se representa la varianza como 

el resultado de elevar al cuadrado la desviación estándar, siendo s ^ 2 su 

símbolo". 

Para evaluar la normalidad de los datos en la ficha de registro, se emplean 

diferentes pruebas, las cuales pueden clasificarse como normales o no normales, 

dependiendo de la cantidad de datos disponibles. Una de estas pruebas es el test 

de Kolmogórov-Smirnov, tal como mencionan Gaviria y Márquez (2019) en su 

estudio. Esta evaluación requiere llevar a cabo un ensayo al azar con un enfoque 

experimental con un conjunto de posibles resultados representado por (∩, S). Si 

se produce un evento A dentro de S, el objetivo es asignarle a A una medida, es 

decir, asignarle un valor numérico que indique la probabilidad de que ocurra A. 

La prueba de Shapiro-Wilk, Gaviria y Carlos Márquez (2019) menciona que este 

análisis permite poder identificar si la variable está siguiendo una distribución 

normal (p.202). Así mismo estos autores nos menciona que la forma más rápida 
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de poder diferenciarlos es a través de la cantidad de elementos asignados en una 

ficha de registro, teniéndose a usar la de menor elementos <50 se aplicaría 

Shapiro-Wilk, si fuera >=50 elementos se aplicarían Kolmogórov-Smirnov. Se 

aplicará como prueba de normalidad la de shapiro wilk debido a los 20 elementos 

dentro de la ficha de registro por cada indicador. 

La prueba de hipótesis puede ser realizada utilizando dos enfoques: el test T-

Student y el test Mann-Whitney-Wilcoxon. Según Gonzales, Escoto y Chavez 

(2017), el primero de ellos es un método paramétrico que permite evaluar las 

observaciones y las discrepancias entre variables, además de facilitar la 

comparación de las medias mediante mediciones. Por otro lado, el test de 

Wilcoxon se utiliza para contrastar la hipótesis nula y se aprovechan las 

características nominales de los datos. Este tipo de estudio se distingue por 

presentar una distribución no normal y ser considerado no paramétrico (p.5,37). 

Figura 3: Distribución de t de Student 

Fuente: Elaboración Propia 

3.7. Aspectos éticos 

Para concretar esta labor de estudio, se consideraron todos los aspectos 

relacionados con los documentos que se encuentran mencionados en el código 

de ética de la Universidad César Vallejo. Estos fueron validados a través de la 

resolución emitida por el Consejo Universitario N°110-2022/UCV, mediante el cual 

se indica cuáles deben de ser los estándares que se deben seguir en una 

investigación científica, asimismo tener como pilares fundamentales la honestidad 

y responsabilidad que van a poder garantizar el derecho y bienestar del 

investigador y autor. 
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También todo artículos, tesis y fuentes científicas tales como libros, revistas, entre 

otros; que fueron utilizados en la elaboración de esta investigación, están 

correctamente citados y referenciados. 
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IV. RESULTADOS 
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Este capítulo utiliza los indicadores "Nivel de calidad en prestación de servicio" y 

"Nivel de satisfacción de los usuarios" Se estudiaron los efectos que tuvo la 

utilización de un sistema de información en los resultados que se obtuvieron a 

través de la ficha de registro, con el fin de determinar la influencia de la utilización 

de un sistema de información. Para procesar las muestras de cada indicador, se 

empleó el software IBM SPSS Statistics 25 

ANÁLISIS DESCRIPTIVO: 

La información de esta investigación actual se recopiló utilizando los parámetros a 

través de la ficha de registro del pre-test y post-test. 

INDICADOR 1: NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE SERVICIO (PRE -

TEST Y POST-TEST) 

Tabla 9: Análisis estadístico descriptivo de Nivel de calidad en prestación de 

servicio (Pre - Test y Post - Test)  

Estadísticos 

 PRETEST_NIVEL_CALIDAD

_PRESTACION_SERVICIO 

POSTTEST_NIVEL_CALIDAD

_PRESTACION_SERVICIO 

N Válido 20 20 

Perdidos 0 0 

Media 51,9200 83,5800 

Mediana 55,0000 80,0000 

Moda 25,00
a
 80,00 

Desv. Desviación 18,17258 10,45852 

Varianza 330,243 109,381 

Mínimo 25,00 66,70 

Máximo 75,00 100,00 

a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más pequeño. 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este indicador Nivel de calidad en prestación de servicio, el pre-test se 

obtuvo un valor de 52%, en tanto en el post-test se obtuvo un valor de 84%; esto 

nos demuestra que hay una gran discrepancia con el antes y el después de la 

aplicación móvil; así mismo tenemos que el mínimo fue de 25% antes y un 67% 

después de la aplicación móvil, como evidencia esta la tabla 9 y en anexo 7. 
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INDICADOR 2: NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS (PRE -TEST Y 

POST-TEST) 

Tabla 10: Análisis Estadístico Descriptivo del Indicador Nivel de satisfacción de 

los usuarios 

Estadísticos 

 PRETEST_NIVEL_SATI

SFACCION_USUARIO 

POSTEST_NIVEL_SAT

ISFACCION_USUARIO 

N Válido 20 20 

Perdidos 0 0 

Media 53,3150 83,2350 

Mediana 50,0000 80,0000 

Moda 40,00 80,00 

Desv. Desviación 12,00527 13,40331 

Varianza 144,127 179,649 

Mínimo 40,00 50,00 

Máximo 75,00 100,00 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este indicador Nivel de satisfacción de los usuarios, el pre-test se obtuvo un 

valor de 53%, en tanto en el post-test alcanzó un valor de 83%; esto pone de 

manifiesto una notable diferencia entre la situación previa y posterior a la 

implementación de la aplicación móvil.; así mismo tenemos que el mínimo fue de 

40% antes y un 50% después de la aplicación móvil, como evidencia esta la tabla 

10 y en el anexo 7. 

 

ANÁLISIS INFERENCIAL:  

En este análisis, se llevó a cabo una verificación para determinar si los resultados 

exhiben un comportamiento normal (paramétrico) o no normal (no paramétrico). 

Para lograr esto, se aplicó la prueba de normalidad. 

 Si P- VALOR >= 0,05, la prueba es paramétrica.  

 Si P- VALOR < 0,05, la prueba es no paramétrica 
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INDICADOR 01: NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE SERVICIO 

Tabla 11: Prueba de Normalidad – Nivel de calidad en prestación de servicio 

Pruebas de normalidad 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

PRETEST_NIVEL_CALIDAD_PRE

STACION_SERVICIO 

,880 20 ,017 

POSTTEST_NIVEL_CALIDAD_PR

ESTACION_SERVICIO 

,821 20 ,002 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el diagnóstico hecho en nuestro Indicador de nivel de calidad en prestación de 

servicio, podemos observar que poseemos 20 reportados, esto es menor a 

cincuenta elementos, en consecuencia, el análisis a realizar debe ser Shapiro-

Wilk, observar que nuestro pre-test tiene una magnitud de 0,017 y nuestro post-

test 2; donde ambos son < 0,05, por lo tanto se seleccionara la prueba no 

paramétrica Wilcoxon. 

 

Tabla 12: Prueba No paramétrica Wilcoxon – Nivel de calidad en prestación de 

servicio 

Estadísticos de prueba
a
 

 POSTTEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO 

- PRETEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO 

Z -3,797
b
 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Fuente: Elaboración Propia 

Al analizar la importancia (a nivel bilateral), observamos que la significancia 

estadística es 0.000, un valor inferior a 0.05. Por lo tanto, podemos concluir que 

existen diferencias estadísticamente significativas entre las muestras relacionales 

(Pre-Test y Post Test). Esto implica el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación 

de la hipótesis alternativa. 
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INDICADOR 02: NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

Tabla 13: Prueba de Normalidad – Nivel de satisfacción de los usuarios 

Pruebas de normalidad 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

PRETEST_NIVEL_SATISFACCION

_USUARIO 

,882 20 ,019 

POSTEST_NIVEL_SATISFACCION

_USUARIO 

,866 20 ,010 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En el estudio que se hizo en nuestro Indicador de nivel de satisfacción del 

usuario, podemos observar que poseemos 20 reportados, que es menor a 

cincuenta componentes, entonces el análisis a realizar debe ser Shapiro-Wilk, 

observar que el pre-test tiene un valor de 0,042 y el post-test de 0,024; cuando los 

dos son < 0,05, por lo tanto se seleccionara la prueba no paramétrica Wilcoxon. 

 

Tabla 14: Prueba No paramétrica Wilcoxon – Nivel de satisfacción de los usuarios 

Estadísticos de prueba
a
 

 POSTEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO - 

PRETEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO 

Z -3,730
b
 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Al analizar la importancia (a nivel bilateral), observamos que la significancia 

estadística es 0.000, un valor inferior a 0.05. Por lo tanto, podemos concluir que 

existen diferencias estadísticamente significativas entre las muestras relacionales 

(Pre -Test y Post Test). Esto implica el rechazo de la hipótesis nula y la 

aceptación de la hipótesis alternativa.  
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V. DISCUSIÓN 
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En general, Chancafe, Flores, Peralta, Burgos, Lozano, comparten una visión 

común de mejorar la eficiencia, la calidad y la experiencia del cliente en los 

procesos de tramitación documental y gestión de procesos. Su objetivo principal 

es optimizar los flujos de trabajo y las operaciones internas para garantizar un 

mejor servicio y resultados más satisfactorios tanto para la organización como 

para sus clientes. Una de las principales áreas de convergencia entre los autores 

es la importancia de implementar sistemas web en los procesos de tramitación 

documental. Reconocen que la digitalización y la automatización de los trámites 

pueden agilizar considerablemente los procesos, reducir los errores y facilitar el 

acceso a la información.  

Los sistemas web permiten un acceso más rápido y seguro a los 

documentos, así como una colaboración más efectiva entre los diferentes actores 

involucrados en el proceso. Además, ofrecen la posibilidad de realizar 

seguimiento en tiempo real y generar informes analíticos para evaluar el 

desempeño y tomar decisiones basadas en datos. Otro aspecto destacado por los 

autores es la importancia de optimizar los procesos internos. Identifican que la 

simplificación de los flujos de trabajo, la eliminación de tareas innecesarias y la 

asignación adecuada de responsabilidades pueden tener un impacto significativo 

en la eficiencia y la productividad. Al eliminar cuellos de botella y garantizar una 

distribución eficiente de las tareas, se logra un procesamiento más rápido y una 

mejor utilización de los recursos disponibles. 

 La reducción de los tiempos de respuesta es una preocupación compartida 

por los autores. Entienden que los clientes valoran la rapidez y la prontitud en la 

entrega de servicios. Al implementar sistemas y procesos más ágiles, se reduce la 

espera y se aumenta la satisfacción del cliente. Esto implica una gestión eficiente 

de los plazos, una comunicación clara y constante con los clientes y la 

implementación de herramientas tecnológicas que permitan una respuesta rápida 

y precisa. Además, los autores destacan la importancia de mejorar la 

comunicación en los procesos de tramitación documental. Reconocen que una 

comunicación efectiva y transparente entre los diferentes actores involucrados 

(administradores, supervisores, técnicos, clientes, etc.) es esencial para evitar 

malentendidos, agilizar los trámites y garantizar la correcta ejecución de las 
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tareas. El uso de sistemas web y herramientas de colaboración facilita la 

comunicación en tiempo real, permite el intercambio de información relevante y 

asegura que todos los participantes estén al tanto del estado de los trámites. 

 Por último, los autores enfatizan la necesidad de utilizar tecnologías 

actuales para mantenerse competitivos en sus respectivas industrias. 

Comprenden que el entorno empresarial y tecnológico está en constante 

evolución, y es necesario adaptarse y aprovechar las herramientas y soluciones 

disponibles. La implementación de sistemas web y la adopción de tecnologías 

como inteligencia artificial, automatización de procesos robóticos (RPA) o análisis 

de datos, pueden brindar ventajas competitivas significativas al mejorar la 

eficiencia, la precisión y la toma de decisiones basada en datos. En conclusión, 

los cinco autores comparten una visión común de mejorar la eficiencia, la calidad 

y la experiencia del cliente en los procesos de tramitación documental. A través 

de la implementación de sistemas web, la optimización de los procesos internos, 

la reducción de los tiempos de respuesta y la mejora de la comunicación, buscan 

lograr resultados más eficientes y satisfactorios tanto para la organización como 

para sus clientes. Además, reconocen la importancia de utilizar tecnologías 

actuales para mantenerse competitivos en un entorno empresarial en constante 

evolución. 

En conjunto, Cárdenas, Ramírez y Milena, ofrecen una visión completa de 

las aplicaciones móviles. El estudio de García y Cáceres destaca la importancia 

de desarrollar aplicaciones móviles educativas, mientras que la tesis de Ramírez 

proporciona un enfoque integral para su desarrollo, haciendo hincapié en el uso 

efectivo del contexto. Por su parte, el artículo de Velásquez y su equipo aborda 

los desafíos de las pruebas de aplicaciones móviles, centrándose en la 

fragmentación móvil. Al considerar estos aspectos en conjunto, se puede obtener 

una comprensión más completa y holística de las aplicaciones móviles y cómo 

abordar su desarrollo, uso educativo y pruebas en un entorno diverso de 

dispositivos móviles. 

Entre estos factores se incluyen la atención médica recibida, la efectividad 

en la ejecución de servicios., la disponibilidad de instalaciones y equipos 

adecuados, y la actitud y el trato del personal médico y administrativo. Además, 
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se encontró que los usuarios mostraron una mayor satisfacción cuando recibieron 

una atención médica oportuna y de calidad, cuando se les brindó información 

clara y comprensible sobre su condición de salud y los tratamientos 

recomendados, y cuando se les trató con respeto y empatía. Estos hallazgos 

proporcionan información valiosa para el Hospital en mención y otras instituciones 

de salud similares, ya que les permite identificar áreas de mejora en la calidad del 

servicio y adoptar medidas para aumentar la satisfacción de los usuarios. 

Ambos trabajos de Estrada y  Macías se relacionan en el sentido de que 

abordan la metodología Scrum desde perspectivas distintas pero 

complementarias. Mientras que el estudio de Víctor Manuel Macías Cáceres se 

centra en la aplicación específica de Scrum en el desarrollo de un sistema de 

gestión de contenidos web para educación continua, el artículo de Marco Vinicio 

Estrada-Velasco realiza una revisión más amplia de la metodología Scrum en 

diversos proyectos de implementación de software. 
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En el Objetivo general: Se concluye con respecto al objetivo general, que se pudo 

determinar el efecto de la aplicación móvil ya que influye de manera positiva a la 

municipalidad, brindando una mejor organización y análisis de la información. De 

esta manera los usuarios pueden conocer en tiempo real el proceso de su 

documentación sin tener que hacerlo de forma presencial. 

En el Objetivo específico 1: Se ha llegado a la conclusión con respecto al objetivo 

específico de que se pudo identificar el impacto de una aplicación móvil en el 

aumento del nivel de calidad de la prestación de servicios, el cual pasó de 

51.9200 a 83.5800. Esto representa un incremento de 31.6600, lo que confirma 

que la utilización de la aplicación móvil contribuye al mejoramiento de la calidad 

en la prestación de servicios en las municipalidades. 

En el Objetivo específico 2: Se ha llegado a la conclusión con respecto al objetivo 

específico de que se logró establecer el impacto de una aplicación móvil en el 

aumento del grado de satisfacción de los usuarios. Inicialmente, el nivel se 

situaba en 53.3150, pero después de implementar la aplicación, alcanzó un valor 

de 83.2350, lo que representa un incremento de 29,9200. Esto confirma que la 

aplicación móvil efectivamente eleva el nivel de satisfacción de los usuarios en las 

municipalidades. 
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Se recomienda poder emplear nuevos módulos para los diferentes procesos que 

enfrenta cada una de las organizaciones dependiendo el tipo de rubro a que se 

dedican de tal manera que permitirá poder reducir tiempos y costos, logrando 

satisfacer las necesidades de los usuarios que lo pondrían en uso. 

Se recomienda poder aplicar otras técnicas de solución tales como sistemas de 

información, datamart, para las diferentes empresas de diferentes rubros ya que 

necesariamente se tiene que brindar un buen servicio al usuario a través de la 

Atención que se brinde. Para poder darle una mejor solución es importante que 

los procesos sean más prácticos. 

Se recomienda poder buscar en diferentes repositorios sobre herramientas, 

metodologías, teorías, estrategias que permitan poder reducir el tiempo y dar una 

mejor calidad de servicio y así poder mejorar la satisfacción del usuario. Esto 

permitirá poder corregir errores en el proceso de mantenimiento de la aplicación 

tecnológica. 

Finalmente se sugiere poder desarrollar nuevas metodologías de desarrollo, para 

que sea más practico la implementación de un software, ser mas intuitivo para el 

agrado de usuario y que la documentación sea más entendible con información 

veraz y autónoma. 
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ANEXO 1: OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 
Escala de 
Medición 

Aplicación Móvil 

Para la variable independiente que fue 
Aplicación Móvil, tres autores definieron este 
término, la cual para la primera se tuvo a 
Serna (2021), " una aplicación móvil significa 
aquel pequeño paquete de software que 
servirá para hacer resolución de una o varias 
tareas en específico. " (p.20), la segunda 13 
definición, según Santiago y Trabaldo (2020), 
“En una esencia, la aplicación siempre va ser 
un software que sirven para ordenadores de 
escritorio” (p.34) y por último se tuvo a López 
(2020), “Son aquellas plataformas de open 
source, los diseños a usarse son de 
exclusividad de Tablet tanto para dispositivos 
móviles otorgando una interfaz amigable al 
usuario. […].” 

Es una herramienta 
que permite poder 
ejecutar en cualquier 
dispositivo móvil. 

       

Seguimiento de 
tramites de 
expedientes 

Iglesias (2021) que definió que “al 
seguimiento de tramites de expedientes se 
refiere al proceso de monitorear y supervisar 
el progreso y estado de documentos o 
solicitudes a lo largo de su ciclo de vida. 
Implica el registro, actualización y control de 
información relevante para garantizar una 
gestión eficiente y transparente de los 
trámites administrativos.” (p.95) 

Es el proceso en que 
se realiza el 

seguimiento de tramites 
de expedientes en un 

plazo de tiempo 
determinado. 

Satisfacción 

Nivel de 
calidad en 
prestación 
de servicio 

    
                               

                           
     Razón 

Nivel de 
Satisfacción 

de los 
usuarios 

    
                           

                         
     Razón 
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema Objetivos  Hipótesis 
Variable Independiente Metodología 

General General General 

¿Cuál es el 
efecto de la 

aplicación móvil 
para el 

seguimiento del 
tramite de 

expedientes de 
licencia de 

funcionamiento 
de negocios en 

municipalidades?  

Determinar el 
efecto de la 

aplicación móvil 
para el 

seguimiento del 
tramite de 

expedientes de 
licencia de 

funcionamiento de 
negocios en 

municipalidades 

La aplicación 
móvil va a influir 

en el 

seguimiento del 
tramite de 

expedientes de 
licencia de 

funcionamiento 
de negocios de 

municipales 

Aplicación Móvil Tipo de Investigación: 
Aplicada 

 
Diseño de la Investigación: 

Pre- Experimental 
 
 

Población: 
Nivel de calidad en prestación de 

servicio 
7462413 documentos 

Nivel satisfacción de los usuarios 
7462413 personas 

 
 
 

Muestra: 
 

Nivel de calidad en prestación de 
servicio 

102 documentos  

Nivel satisfacción de los usuarios 

145 personas  

 
 

Muestreo: 
 

Intencionado 

 

 

 

Específicos Específicos Específicos Dependiente Dimensiones Indicador Instrumento 
 

¿Cuál es el 
efecto de la 

aplicación móvil 
en el nivel de 

calidad en 
prestación de 

servicio en 
municipalidades? 

Determinar el 
efecto que tiene 
una aplicación 

móvil en el nivel 
de calidad en 
prestación de 

servicio en 
municipalidades 

La aplicación 
móvil mejora el 
nivel de calidad 
en prestación 
de servicio en 

municipalidades  
Seguimiento 
de tramites 

de 
expedientes 

Satisfacción 

Nivel de 
calidad en 
prestación 
de servicio 

    
                               

                           
     

 

 

 

 

¿Cuál es el 
efecto de la 

aplicación móvil 
en el nivel de 

satisfacción de lo 
usuarios en 

municipales? 

Determinar el 
efecto que tiene 
una aplicación 

móvil en el nivel 
de satisfacción de 

los usuarios en 
municipalidades 

La aplicación 
móvil 

incrementa el 
nivel de 

satisfacción de 
los usuarios en 
municipalidades 

Nivel de 
Satisfacción 

de los 
usuarios 
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ANEXO 3: AUTORIZACION 
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ANEXO 4: VALIDACION DE EXPERTOS 

 

NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE SERVICIO 
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS 
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VALIDACION DE METODOLOGIA  
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FICHA DE REGISTRO DE TEST NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN DE SERVICIO 

 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA TEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 04/04/2022 FECHA FINAL 29/04/2022 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites De 

Expedientes 
Satisfacción 

Nivel De Calidad En 
Prestación De Servicio 

Total apostillas sin correcciones 
entre total apostillas elaboradas 

    
                               

                           
     

 

FECHA 
TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS 

NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN DE 
SERVICIO 

04/04/2022 4 3 6 5 60.0 

05/04/2022 6 3 7 6 50.0 

06/04/2022 5 2 7 6 33.3 

07/04/2022 2 1 5 4 25.0 

08/04/2022 4 3 7 6 50.0 

11/04/2022 2 2 5 4 50.0 

12/04/2022 4 3 6 5 60.0 

13/04/2022 3 2 5 4 50.0 

14/04/2022 3 2 4 3 66.7 

15/04/2022 4 3 5 4 75.0 

18/04/2022 2 1 5 4 25.0 

19/04/2022 3 2 4 3 66.7 

20/04/2022 2 1 5 4 25.0 

21/04/2022 1 1 3 2 50.0 

22/04/2022 2 1 5 4 25.0 

25/04/2022 4 3 5 4 75.0 

26/04/2022 3 2 4 3 66.7 

27/04/2022 4 3 5 4 75.0 

28/04/2022 4 3 5 4 75.0 

29/04/2022 3 2 4 3 66.7 

TOTALES   102 82 53.50 
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FICHA DE REGISTRO DE RE-TEST NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN DE SERVICIO 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA RE-TEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 02/05/2022 FECHA FINAL 27/05/2022 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites 

De Expedientes 
Satisfacción 

Nivel De Calidad En Prestación 
De Servicio 

Total apostillas sin correcciones entre 
total apostillas elaboradas 

    
                               

                           
     

 

FECHA TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN 
DE SERVICIO 

02/05/2022 4 3 6 5 60.0 

03/05/2022 5 4 7 6 66.7 

04/05/2022 3 2 7 6 33.3 

05/05/2022 2 1 5 4 25.0 

06/05/2022 5 3 7 6 50.0 

09/05/2022 2 2 5 4 50.0 

10/05/2022 4 3 6 5 60.0 

11/05/2022 3 2 5 4 50.0 

12/05/2022 3 1 4 2 50.0 

13/05/2022 4 3 5 4 75.0 

16/05/2022 2 2 5 4 50.0 

17/05/2022 3 2 4 4 50.0 

18/05/2022 2 1 5 4 25.0 

19/05/2022 1 1 3 2 50.0 

20/05/2022 2 1 5 4 25.0 

23/05/2022 4 3 5 4 75.0 

24/05/2022 3 2 4 3 66.7 

25/05/2022 3 2 5 3 66.7 

26/05/2022 3 2 5 4 50.0 

27/05/2022 3 2 4 4 50.0 

TOTALES   102 82 51.42 
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FICHA DE REGISTRO DE PRETEST NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN DE SERVICIO 

 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA PRETEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 03/04/2023 FECHA FINAL 28/04/2023 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites De 

Expedientes 
Satisfacción 

Nivel De Calidad En 
Prestación De Servicio 

Total apostillas sin correcciones 
entre total apostillas elaboradas 

    
                               

                           
     

 

FECHA TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN 
DE SERVICIO 

03/04/2023 4 2 7 6 33.3 

04/04/2023 4 3 7 6 50.0 

05/04/2023 5 3 7 6 50.0 

06/04/2023 2 1 5 4 25.0 

07/04/2023 3 3 6 5 60.0 

10/04/2023 2 2 5 4 50.0 

11/04/2023 4 3 6 5 60.0 

12/04/2023 3 3 5 4 75.0 

13/04/2023 2 1 4 3 33.3 

14/04/2023 2 1 5 4 25.0 

17/04/2023 4 3 6 5 60.0 

18/04/2023 3 2 4 3 66.7 

19/04/2023 2 1 5 4 25.0 

20/04/2023 1 1 3 2 50.0 

21/04/2023 2 1 5 4 25.0 

24/04/2023 4 3 5 4 75.0 

25/04/2023 3 2 4 3 66.7 

26/04/2023 3 2 4 3 66.7 

27/04/2023 4 3 5 4 75.0 

28/04/2023 3 2 4 3 66.7 

TOTALES   102 82 51.92 
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FICHA DE REGISTRO DE POST-TEST NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACIÓN DE SERVICIO 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA POST-TEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 01/05/2023 FECHA FINAL 26/05/2023 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites 

De Expedientes 
Satisfacción 

Nivel De Calidad En Prestación 
De Servicio 

Total apostillas sin correcciones entre 
total apostillas elaboradas 

    
                               

                           
     

 

FECHA TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN 
PRESTACIÓN DE SERVICIO 

01/05/2023 7 5 7 6 83.3 

02/05/2023 6 4 6 5 80.0 

03/05/2023 6 5 7 6 83.3 

04/05/2023 4 3 5 4 75.0 

05/05/2023 6 5 7 5 100.0 

08/05/2023 5 3 5 4 75.0 

09/05/2023 4 3 6 3 100.0 

10/05/2023 4 2 5 3 66.7 

11/05/2023 3 2 4 2 100.0 

12/05/2023 5 3 5 4 75.0 

15/05/2023 7 4 7 5 80.0 

16/05/2023 5 3 5 4 75.0 

17/05/2023 6 4 6 5 80.0 

18/05/2023 3 3 4 3 100.0 

19/05/2023 6 4 6 5 80.0 

22/05/2023 7 5 7 6 83.3 

23/05/2023 6 4 6 5 80.0 

24/05/2023 4 3 4 3 100.0 

25/05/2023 5 4 6 5 80.0 

26/05/2023 5 3 5 4 75.0 

TOTALES     83.58 
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FICHA DE REGISTRO DE TEST NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA TEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 04/04/2022 FECHA FINAL 29/04/2022 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites 

De Expedientes 
Satisfacción 

Nivel de satisfacción de los 
usuarios 

Numero usuarios satisfechos entre 
numero usuarios evaluados 

    
                           

                         
     

 

FECHA NÚMERO USUARIOS SATISFECHOS NÚMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS 

04/04/2022 5 2 6 3 66.7 

05/04/2022 6 3 7 5 60.0 

06/04/2022 6 3 8 6 50.0 

07/04/2022 5 3 8 6 50.0 

08/04/2022 4 2 7 4 50.0 

11/04/2022 5 2 7 4 50.0 

12/04/2022 4 2 7 4 50.0 

13/04/2022 4 3 8 6 50.0 

14/04/2022 5 2 7 5 40.0 

15/04/2022 4 3 8 6 50.0 

18/04/2022 3 2 7 5 40.0 

19/04/2022 3 2 7 5 40.0 

20/04/2022 4 3 8 6 50.0 

21/04/2022 5 3 7 5 60.0 

22/04/2022 6 4 8 6 66.7 

25/04/2022 4 3 7 5 60.0 

26/04/2022 3 2 6 5 40.0 

27/04/2022 6 3 8 6 50.0 

28/04/2022 2 1 7 5 20.0 

29/04/2022 6 4 7 5 80.0 

TOTALES   145 102 51.17 
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FICHA DE REGISTRO DE RE-TEST NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA RE-TEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 02/05/2022 FECHA FINAL 27/05/2022 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites 

De Expedientes 
Satisfacción 

Nivel de satisfacción de los 
usuarios 

Numero usuarios satisfechos entre 
número usuarios evaluados 

    
                           

                         
     

 

FECHA NÚMERO USUARIOS SATISFECHOS NÚMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS 

02/05/2022 3 2 8 4 50.0 

03/05/2022 6 4 7 5 80.0 

04/05/2022 7 3 8 5 60.0 

05/05/2022 3 3 8 6 50.0 

06/05/2022 4 2 7 4 50.0 

09/05/2022 5 2 7 6 33.3 

10/05/2022 4 2 6 4 50.0 

11/05/2022 3 3 8 7 42.9 

12/05/2022 5 2 7 5 40.0 

13/05/2022 4 3 6 5 60.0 

16/05/2022 3 1 8 6 16.7 

17/05/2022 3 2 7 4 50.0 

18/05/2022 4 2 8 6 33.3 

19/05/2022 5 3 7 5 60.0 

20/05/2022 3 4 6 6 66.7 

23/05/2022 4 3 7 5 60.0 

24/05/2022 4 3 7 5 60.0 

25/05/2022 6 3 8 6 50.0 

26/05/2022 2 1 7 4 25.0 

27/05/2022 6 3 8 4 75.0 
TOTALES   145 102 50.64 
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FICHA DE REGISTRO DE PRETEST NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri 
Aex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA PRETEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 03/04/2023 FECHA FINAL 28/04/2023 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites 

De Expedientes 
Satisfacción 

Nivel de satisfacción de los 
usuarios 

Numero usuarios satisfechos entre 
numero usuarios evaluados 

    
                           

                         
     

 

FECHA NÚMERO USUARIOS SATISFECHOS NÚMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS 

03/04/2023 6 2 7 5 40.0 

04/04/2023 3 3 8 6 50.0 

05/04/2023 4 3 7 5 60.0 

06/04/2023 5 2 6 4 50.0 

07/04/2023 4 2 7 5 40.0 

10/04/2023 4 2 7 5 40.0 

11/04/2023 3 2 6 5 40.0 

12/04/2023 5 3 8 7 42.9 

13/04/2023 3 3 7 5 60.0 

14/04/2023 4 4 8 6 66.7 

17/04/2023 3 3 8 4 75.0 

18/04/2023 4 2 7 5 40.0 

19/04/2023 5 3 8 6 50.0 

20/04/2023 3 3 7 5 60.0 

21/04/2023 4 3 7 5 60.0 

24/04/2023 3 4 8 6 66.7 

25/04/2023 3 2 7 5 40.0 

26/04/2023 5 3 8 5 60.0 

27/04/2023 7 3 8 4 75.0 

28/04/2023 4 2 6 4 50.0 

TOTALES   145 102 53.31 
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FICHA DE REGISTRO DE POST-TEST NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 
Itamar Ricardo Jesús Solís Basauri 
Alex Giovanni Santos Cueva, 

TIPO DE PRUEBA POST-TEST 

INSTITUCIÓN INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate 

DIRECCIÓN Av. Nicolás Ayllón N°5818 

FECHA DE INICIO 01/05/2023 FECHA FINAL 26/05/2023 
  

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR MEDIDA FORMULA 
Seguimiento De Tramites 

De Expedientes 
Satisfacción 

Nivel de satisfacción de los 
usuarios 

Numero usuarios satisfechos entre 
número usuarios evaluados 

    
                           

                         
     

 

FECHA NÚMERO USUARIOS SATISFECHOS NÚMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCIÓN DE 
LOS USUARIOS 

01/05/2023 6 5 6 5 100.0 

02/05/2023 6 5 7 6 83.3 

03/05/2023 7 6 7 6 100.0 

04/05/2023 5 4 6 5 80.0 

05/05/2023 6 5 8 7 71.4 

08/05/2023 7 4 7 6 66.7 

09/05/2023 6 4 6 5 80.0 

10/05/2023 6 4 8 5 80.0 

11/05/2023 4 5 7 6 83.3 

12/05/2023 5 4 8 5 80.0 

15/05/2023 6 3 7 4 75.0 

16/05/2023 6 4 7 4 100.0 

17/05/2023 3 3 8 6 50.0 

18/05/2023 4 4 6 4 100.0 

19/05/2023 6 4 7 5 80.0 

22/05/2023 7 4 8 5 80.0 

23/05/2023 6 4 6 4 100.0 

24/05/2023 6 5 8 5 100.0 

25/05/2023 6 4 7 5 80.0 

26/05/2023 5 3 6 4 75.0 

TOTALES    102 83.24 
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ANEXO 5:  POBLACION DE INDICADOR NIVEL DE CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIO 
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POBLACION DE INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIO 
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ANEXO 6: METODOLOGIA 

 

Acta de constitución  
del proyecto 

[Aplicación móvil para el seguimiento del trámite de 
expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en 

Municipalidad] 
Fecha: [17/04/2023] 
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Información del proyecto 

Datos 

Empresa / Organización Municipalidad distrital de Ate - Lima 

Proyecto Aplicación móvil para el seguimiento del trámite de 

expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en 

Municipalidades 

Fecha de preparación 17 de junio de 2023 

Cliente Municipalidad distrital de Ate -Lima 

Patrocinador principal  

Gerente de proyecto Edisson Zanabria Castillo 

Propósito y justificación del proyecto 

Este proyecto se está ejecutando debido a que falta una aplicación que permita que los 

visualizar los procesos estén organizados. 

 

Descripción del proyecto y entregables 

 

Este proyecto será desarrollado con la metodología scrum en la que se tendrá 3 entregables por 

sprint. 

Sprint 1: 

Creación de la base de datos 

Área de Comercialización 

Sprint 2: 

Área de Riesgos 

Descargar documentos 

Sprint 3: 

Nivel de calidad en prestación de servicio 

Nivel de satisfacción de los usuarios 
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Requerimientos del proyecto 

Como Subgerente, deseo tener acceso a los datos registrados de la municipalidad, 

deseo poder conocer los diferentes usuarios que asisten hacer la generación de su 

permiso y en qué estado se encuentra su solicitud. 

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad 

pueda observar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Así mismo los 

usuarios que realizan la solicitud de licencia de funcionamiento puedan visualizarlos a 

través de la aplicación. 

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad 

pueda visualizar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Así mismo los 

usuarios que realizan la solicitud de documentos puedan visualizarlos a través de la 

aplicación. 

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad 

pueda visualizar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Así mismo los 

usuarios que realizan la solicitud puedan visualizarlos a través de la aplicación. 

Como Subgerente, quiero que solo y únicamente personal autorizado pueda acceder a 

estos datos debido que es información importante de la municipalidad. Estos datos 

deben ser procesables y calculados para poder verificar la calidad de prestación de 

servicio 

Como Subgerente, quiero que solo y únicamente personal autorizado pueda acceder a 

estos datos debido que es información importante de la municipalidad. Estos datos 

deben ser procesables y calculados para poder verificar el nivel de satisfacción de los 

usuarios. 

 

Riesgos iniciales de alto nivel 

 

Falta de presupuesto 

Futuras de apoyo del estado 

Falta de leyes 
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Cronograma de hitos principales 

Hito Fecha tope 

Sprint Retrospective Sprint 1  

Sprint Retrospective Sprint 2  

Sprint Retrospective Sprint 3  

Presupuesto inicial asignado 

N.º Descripción Porcentaje Total S/. 

01 Software – Hardware 64.09% S/. 11,797.00 

02 Materiales 11.14% S/. 2,050.00 

03 Otros 10.65% S/. 1,960.00 

04 Investigador 14.13% S/. 2,600.00 

TOTAL S/. 18,407.00 
 

Lista de Interesados (stakeholders) 

Nombre Cargo Departamento / 

División 

Rama ejecutiva 

(Vicepresidencia) 

Hugo López Reyna Jefe de Proyecto Área de Sistemas Corporación Diesti 

S.A.C 

Requisitos de aprobación del proyecto 

 

Tener el presupuesto. 

Tener registro de usuarios  

 

Personal y funciones 

Recurso Rol Función 

José Carlos Cabana 

Ventosilla Scrum Master Scrum Master 

Edisson Zanabria Castillo Product Owner Product Owner 

Itamar Ricardo Jesus Solis 

Basauri 

Development 

Team 

Analista/Programador/Administrador 

BBDD 

Alex Giovanni Santos Cueva 

Development 

Team Analista/Programador 
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Aprobaciones de Patrocinador 

Patrocinador Fecha Firma 

Lucia Ortega Aliaga 17/04/2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DESARROLLO DE METODOLOGÍA 
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Introducción:  

A continuación, en el documento, se detallará el Determinar el efecto de la 

aplicación móvil para el seguimiento del trámite de expedientes de licencia de 

funcionamiento de negocios en municipalidades se tendrá en cuenta el ciclo ya 

definido por la metodología SCRUM, se va incluir todos los elementos que 

componen dicha metodología, como la enunciación de Backlog del Producto, la 

asignación de roles, el seguimiento del ciclo de vida de cada sprint, entre otros. 

Propósito: 

El propósito es poder mantener la información accesible la información necesaria 

para poder llevar a cabo un seguimiento adecuado al desarrollo de proyecto, 

además de definir las características de cada entregable siendo comprensible por 

cada uno de los integrantes del equipo involucrado en el desarrollo del producto, 

de tal manera que el desarrollo de cada uno de estos entregables resulte en una 

característica del producto final fiel a los requerimientos del cliente. 

Alcance: 

Personas, roles que asume cada uno de ellos, artefactos empleados y 

procedimientos definidos. 

Descripción del proyecto: 

La municipalidad ha venido experimentando dificultades en cuanto al seguimiento 

de tramite de expedientes, ya sea al momento que se realice una consulta sobre 

la documentación y la satisfacción de los usuarios. 

Esto se verá reflejado el nivel de satisfacción de los usuarios y nivel de 

satisfacción de los usuarios, por lo que las municipalidades necesitan tener una 

aplicación móvil que le permitirá a cada usuario a dar seguimiento de cada 

tramite. Por este motivo se ha optado a poder realizar la creación y diseño de una 

aplicación móvil que permita poder visualizar los tramites de cada usuario. 
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Suposiciones y restricciones: 

Se debe tener que llevar el seguimiento de trámites y satisfacción de los usuarios. 

Descripción de la metodología: 

La metodología de desarrollo SCRUM fue elegida por las diversas características 

de flexibilidad, para poder adaptarse a cualquier cambio solicitado por el cliente, 

durante cada revisión del product backlog. Además, esta metodología permite que 

cada miembro perteneciente al proyecto se encuentre enterado de cada 

incremento(sprint), generando mejoras durante el proceso de desarrollo del 

proyecto. 

Valores de Scrum 

Para un uso beneficioso de la metodología seleccionada, es necesario contar con 

un equipo altamente calificado y capaz de alcanzar los objetivos planteados, por 

este motivo, los valores que deben estar siempre presentes en el desarrollo del 

producto son: Sinceridad, permitirá conocer distintas opiniones y perspectivas en 

el desarrollo del proyecto, lo que facilitará la obtención de un resultado completo y 

de mayor calidad. Respeto, el cual es fundamental para una convivencia 

saludable y con ello una mayor productividad por parte del equipo. Compromiso, 

ya que es necesario asegurar un trabajo de calidad y en un espacio de tiempo 

planificado. Proactividad, porque Scrum está en gran medida basada en la 

productividad de los integrantes del equipo, por lo que el aporte de cada uno de 

ellos es sumamente importante.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Personas y Roles del Proyecto: 
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Tabla 15: Personas y Roles del Proyecto 

Nombre Rol Función 

José Carlos Cabana 

Ventosilla 
Scrum Master Scrum Master 

Edisson Zanabria Castillo Product Owner Product Owner 

Itamar Ricardo Jesus 

Solis Basauri 

Development 

Team 
Analista/Programador/Administrador BBDD 

Alex Giovanni Santos 

Cueva 

Development 

Team 
Analista/Programador 

Fuente: Elaboración Propia 

Scrum Master: Es quien tiene los conocimientos necesarios referente a Scrum 

para guiar al equipo en el desarrollo del producto y resolver aquellas dudas 

referentes al desarrollo del mismo, siguiendo los lineamientos determinados por 

esta metodología. 

Product Owner: Es aquel que posee conocimientos bastos acerca del negocio, lo 

cual le permite tener de manera clara aquella funcionalidad que debe poseer el 

sistema para poder cubrir la necesidad de los usuarios finales. 

Development Team: Esta conformado por aquellos encargados del desarrollo de 

cada funcionalidad determinada al principio de cada sprint, son guiados por el 

Scrum Master en el desarrollo de la metodología y conforman la parte del Scrum 

Team encargada del desarrollo de cada funcionalidad del producto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

HISTORIAS DE USUARIOS 
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Tabla 16: HU01 Creación de base de datos 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD PUNTOS DE 
HISTORIA 

Identificador HU01 1 10 
Nombre Creación de base de datos 

Solicitante Subgerente 

Descripción 

Como Subgerente, deseo tener acceso a los datos registrados de la municipalidad, 

deseo poder conocer los diferentes usuarios que asisten hacer la generación de su 

permiso y en que estado se encuentra su solicitud. 

Criterios de aceptación 

- Poder ver los datos desde una computadora. 

- Estos datos deben permitirme poder exportarlo a un Excel para poder verlo a 

través de reportes. 

- Las acciones que se realicen deben ser guardados para que se puedan mostrar 

en la aplicación. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 17: HU02 Área de comercialización  

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD 
PUNTOS DE 

HISTORIA 

Identificador HU02 

2 8 Nombre Área de comercialización 

Solicitante Subgerente 

Descripción 

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad 

pueda observar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Así mismo los 

usuarios que realizan la solicitud de licencia de funcionamiento puedan visualizarlos a 

través de la aplicación. 

Criterios de aceptación 

- En la vista debe mostrarse el estado en que se encuentra la licencia de 

funcionamiento a través de una línea mostrando el avance. 

- En la vista también debe mostrarse en la parte inferior sobre el estado del 

tramite en la que estará detallado por iconos para que sea más interactiva para 

el usuario. 

- Los iconos deben ser nombrados como (En trámite, con observaciones y 

finalizado). 

Vista 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 18: HU03 Área de riesgos 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD 
PUNTOS DE 

HISTORIA 

Identificador HU03 

2 8 Nombre Área de riesgos 

Solicitante Subgerente 

Descripción 

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad 

pueda visualizar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Así mismo los 

usuarios que realizan la solicitud de documentos puedan visualizarlos a través de la 

aplicación. 

Criterios de aceptación 

- En la vista debe mostrarse el estado en que se encuentra el ITSE a través de 

una línea mostrando el avance. 

- En la vista también debe mostrarse en la parte inferior sobre el estado del 

trámite en la que estará detallado por iconos para que sea más interactiva para 

el usuario. 

- Los iconos deben ser nombrados como (En revisión, inspección programada y 

finalizado). 

- En la vista debe mostrarse el inspector asignado y la fecha. 

Vista 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 19: HU04 Descargas Documentos 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD 
PUNTOS DE 

HISTORIA 

Identificador HU04 

2 8 Nombre Descargas Documentos 

Solicitante Subgerente 

Descripción 

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad 

pueda visualizar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Así mismo los 

usuarios que realizan la solicitud puedan visualizarlos a través de la aplicación. 

Criterios de aceptación 

- En la vista debe mostrar el formato de licencia de funcionamiento, esta debe 

permitirse por descargarse. 

- En la vista debe mostrar la declaración jurada para informar el desarrollo de 

actividades simultaneas y adicionales a la licencia de funcionamiento, esta debe 

permitirse poder descargar. 

- En el interfaz debe poder visualizarse la sección del TUPA referida a la licencia 

de funcionamiento y esto también debe permitirse descargarse. 

- En la vista debe mostrar el plano de zonificación de ate, esto debe poder 

descargarse. 

- En la vista también debe mostrar la declaración jurada en el cual también debe 

permitir poder descargase. 

- Debe poseer una interfaz simple e intuitiva. 

Vista 

 
Fuente: Elaboración Propia  
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Tabla 20: HU05 Nivel de calidad en prestación de servicio 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD 
PUNTOS DE 

HISTORIA 

Identificador HU07 

4 6 Nombre 
Nivel de calidad en prestación de 

servicio 

Solicitante Subgerente 

Descripción 

Como Subgerente, quiero que solo y únicamente personal autorizado pueda acceder a 

estos datos debido que es información importante de la municipalidad. Estos datos deben 

ser procesables y calculados para poder verificar la calidad de prestación de servicio. 

Criterios de aceptación 

- En la vista debe mostrarse el “total Apostillas sin correcciones”, “Total apostillas 

elaboradas” deben ser calculadas y mostradas en el campo de “Nivel de calidad 

en prestación de servicio”. 

- En la vista debe permitir filtrar por la fecha y mostrar los datos de todos los 

documentos que están en procesos. 

- Debe posee una interfaz simple e intuitiva. 

Vista 

 
 
 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 21: HU06 Nivel de satisfacción de los usuarios 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD 
PUNTOS DE 

HISTORIA 

Identificador HU08 

4 6 Nombre Nivel de satisfacción de los usuarios 

Solicitante Gerente 

Descripción 

Como Subgerente, quiero que solo y únicamente personal autorizado pueda acceder a 

estos datos debido que es información importante de la municipalidad. Estos datos deben 

ser procesables y calculados para poder verificar el nivel de satisfacción de los usuarios. 

Criterios de aceptación 

- En la vista debe mostrarse el “número usuarios satisfechos”, “numero usuarios 

evaluados” deben ser calculadas y mostradas en el campo de “nivel de 

satisfacción de los usuarios”. 

- En la vista debe permitir filtrar por la fecha y mostrar los datos de todos los 

documentos que están en procesos. 

- Debe posee una interfaz simple e intuitiva. 

Vista 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Product Backlog 

Siguiendo con el desarrollo de la metodología, se muestra el Product Backlog que 

está constituido por las historias brindadas por los usuarios finales del sistema a 

través del Product Owner y que cuentan con una prioridad establecida, además 

del tiempo estimado que tomaría el desarrollo de cada una de estas, cabe resaltar 

que la prioridad establecida para cada uno de los ítems se da no solo en base a la 

importancia de cada una de estas, sino a las dependencias de unas sobre otras. 

Tabla 22: Product Backlog 

Identificador Nombre Prioridad 
Puntos de 

historia 

HU01  Creación de Base de datos 1 10 

HU02 Área de comercialización 2 8 

HU03 Área de riesgos 2 8 

HU04 Descarga de documentos 2 8 

HU05 

Nivel de calidad en prestación de 

servicio 4 6 

HU06 Nivel de satisfacción de los usuarios 4 6 

Fuente: Elaboración Propia 
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DESARROLLO DE SPRINTS: 

SPRINT 1: 

A continuación, se muestran las siguientes historias seleccionadas para ser 

trabajados en el primer Sprint, además se visualiza las actividades de cada una, 

finalmente se conformarán el Sprint Backlog. 

Tabla 23: Historias de usuarios en el Sprint 1 

SPRINT 1 

Identificador Nombre Prioridad P. historia 

HU01 Creación de Base de datos 1 10 

HU02 Área de comercialización 2 8 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 24: Tareas HU01 

Identificador Nombre P. historia 

HU01 Creación de base de datos 10 

Tareas Tiempo (horas) 

Diseñar la base de datos 8 

Modelar los campos necesarios para obtención de datos 8 

Realizar el llenado de base de datos 8 

Enlazar documentos de descargas 8 

Ejecución y supervisión  16 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 25: Tareas HU02 

Identificador Nombre P. historia 

HU02 Área de comercialización 8 

Tareas Tiempo (horas) 

Diseño de interfaz 8 

Interacción con el usuario 8 

Validaciones front-end 8 

Comunicación con backend 8 

Función de registro de área de comercialización en base de 
datos 8 

Ejecución y pruebas 16 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 4: Cronograma de trabajo Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 5: Diagrama de Gantt Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 6: Burndown Chart Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En el burndown chart mostrado el equipo inicio con 28 puntos de historias de 

trabajo, al finalizar el primero sprint cumplieron 18 puntos. Este diagrama muestra 

el día en que se empezó a elaborar el primer sprint que fue el 18 de abril y 

culmino el 9 de mayo. 
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Sprint Review 

Se reunió al equipo encargado del desarrollo de la municipalidad de ate para 

llevar a cabo la reunión denominada Sprint Review del Sprint número 1. 

Después de revisado el trabajo realizado en el incremento presentado, se 

constata que se ha concluido con el total de historias satisfactoriamente, habiendo 

logrado alcanzar el estado HECHO como se muestra en la siguiente tabla:  

Tabla 26: Sprint Review 

Identificador Nombre Estado 

HU01 Creación de Base de datos HECHO 

HU02 Área de comercialización HECHO 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
Firma del Product Owner 
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Sprint Retrospective 

Tabla 27: Sprint Retrospective 1 

SPRINT 1 

¿Qué funcionó? 
¿Qué se podría 

mejorar? 

¿Qué nos comprometemos 

a lograr para el próximo 

Sprint?  

La comunicación del equipo 

y el uso de herramientas de 

colaboración como One 

drive, Google drive, etc. 

Las reuniones diarias, donde 

fue posible prepararnos para 

empezar el día con los 

conocimientos necesarios 

La estimación del 

esfuerzo 

requerido para 

cada tarea, los 

Puntos de 

Historia que se 

pueden resolver 

Recalcular la división de 

historias por parte del 

Product Owner y 

comunicación constante por 

parte del Development 

Team 

Fuente: Elaboración Propia 
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SPRINT 2: 

A continuación, se muestran las historias seleccionadas para ser trabajados en el 

segundo Backlog:sprint, además de las tareas de cada una, que finalmente 

conformarán el Sprint  

Tabla 28: Historias de usuario en el Sprint 2 

SPRINT 2 

Identificador Nombre Prioridad P. historia 

HU03 Área de riesgos 2 8 

HU04 Descargas Documento 2 8 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 29: Tareas HU03 

Identificador Nombre P. historia 

HU03 Área de riesgos 8 

Tareas Tiempo (horas) 

Diseño de interfaz 8 

Interacción con el usuario 8 

Validaciones front-end 8 

Comunicación con backend 8 

Función de registro de área de riesgos en base de 

datos 8 

Ejecución y pruebas 16 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 30: Tareas HU04 

Identificador Nombre P. historia 

HU04 Descargas Documentos 8 

Tareas Tiempo (horas) 

Diseño de interfaz 8 

Interacción con el usuario 8 

Validaciones front-end 8 

Comunicación con backend 8 
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Función de registro de área de riesgos en base de 

datos 8 

Ejecución y pruebas 8 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 7: Cronograma de trabajo de Sprint 2 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 8: Diagrama de Gantt Sprint 2 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 9: Burndown Chart Sprint 2 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En el burndown chart mostrado el equipo inicio con 28 puntos de historias de 

trabajo, al finalizar el segundo sprint cumplieron 16 puntos. Este diagrama 

muestra el día en que se empezó a elaborar el segundo sprint que fue el 09 de 

mayo y culmino el 30 de mayo. 
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Sprint Review 

Se reunió al equipo encargado del desarrollo de la municipalidad de ate para 

llevar a cabo la reunión denominada Sprint Review del Sprint número 2. 

Después de revisado el trabajo realizado en el incremento presentado, se 

constata que se ha concluido con el total de historias satisfactoriamente, habiendo 

logrado alcanzar el estado HECHO como se muestra en la siguiente tabla:  

Tabla 31: Sprint Review 

Identificador Nombre Estado 

HU03 Área de riesgos 
HECHO 

HU04 Descargas Documentos 
HECHO 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
Firma del Product Owner 
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Sprint Retrospective 

Tabla 32: Sprint Retrospective 2 

SPRINT 2 

¿Qué funcionó? 
¿Qué se podría 

mejorar? 

¿Qué nos comprometemos 

a lograr para el próximo 

Sprint?  

La comunicación del equipo 

y el uso de herramientas de 

colaboración como One 

drive, Google drive, etc. 

Las reuniones diarias, donde 

fue posible prepararnos para 

empezar el día con los 

conocimientos necesarios 

La estimación del 

esfuerzo 

requerido para 

cada tarea, los 

Puntos de 

Historia que se 

pueden resolver 

Recalcular la división de 

historias por parte del 

Product Owner y 

comunicación constante por 

parte del Development 

Team 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



126 
 

Sprint 3 

A continuación, se muestran las historias seleccionadas para ser trabajados en el 

tercer Backlog:sprint, además de las tareas de cada una, que finalmente 

conformarán el Sprint  

Tabla 33: Historias de usuario en el Sprint 3 

SPRINT 3 

Identificador Nombre Prioridad P. historia 

HU05 
Nivel de calidad en prestación de 

servicio 
4 6 

HU06 
Nivel de satisfacción de los 

usuarios 
4 6 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 34: Tareas HU05 

Identificador Nombre P. historia 

HU05 

Nivel de calidad en 

prestación de servicio 6 

Tareas Tiempo (horas) 

Diseño de interfaz 8 

Interacción con el usuario 8 

Validaciones front-end 8 

Comunicación con backend 8 

Función de registro de reporte de calidad en 

prestación de servicio en la base de datos 8 

Ejecución y pruebas 16 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 35: Tareas HU6 

Identificador Nombre P. historia 

HU6 

Nivel de satisfacción de los 

usuarios 6 

Tareas Tiempo (horas) 

Diseño de interfaz 8 

Interacción con el usuario 8 
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Validaciones front-end 8 

Comunicación con backend 8 

Función de registro de Nivel de satisfacción de los 

usuarios en base de datos 8 

Ejecución y pruebas 16 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 10: Cronograma de trabajo de Sprint 3 

  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 11: Diagrama de Gantt Sprint 3 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 12: Burndown Chart Sprint 3 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En el burndown chart mostrado el equipo inicio con 28 puntos de historias de 

trabajo, al finalizar el tercer y último sprint cumplieron 12 puntos. Este diagrama 

muestra el día en que se empezó a elaborar el tercer sprint que fue el 30 de mayo 

y culmino el 20 de junio. 
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Sprint Review 

Se reunió al equipo encargado del desarrollo de la municipalidad de ate para 

llevar a cabo la reunión denominada Sprint Review del Sprint número 3. 

Después de revisado el trabajo realizado en el incremento presentado, se 

constata que se ha concluido con el total de historias satisfactoriamente, habiendo 

logrado alcanzar el estado HECHO como se muestra en la siguiente tabla:  

Tabla 36: Sprint Review 

Identificador Nombre Estado 

HU05 
Nivel de calidad en 

prestación de servicio 
HECHO 

HU06 
Nivel de satisfacción de 

los usuarios 

HECHO 

Fuente: Elaboración Propia 
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Sprint Retrospective 

Tabla 37: Sprint Retrospective 3 

SPRINT 3 

¿Qué funcionó? 
¿Qué se podría 

mejorar? 

¿Qué nos comprometemos 

a lograr para el próximo 

Sprint?  

La comunicación del equipo 

y el uso de herramientas de 

colaboración como One 

drive, Google drive, etc. 

Las reuniones diarias, donde 

fue posible prepararnos para 

empezar el día con los 

conocimientos necesarios 

La estimación del 

esfuerzo 

requerido para 

cada tarea, los 

Puntos de 

Historia que se 

pueden resolver 

Recalcular la división de 

historias por parte del 

Product Owner y 

comunicación constante por 

parte del Development 

Team 

Fuente: Elaboración Propia 
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ANEXO 7: DESCRIPCION DE CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIO 

PRETEST 

 

POSTTEST 
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DESCRIPCION DE NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIO 

PRETEST 

POSTTEST 
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