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Resumen

En este presente estudio titulado Aplicacion movil para el seguimiento de
expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades, tuvo
como objetivo principal el poder Determinar el efecto de la aplicacion movil para el
seguimiento del trdmite de expedientes de licencias de funcionamiento de
negocios de municipalidades. Esta solucibn se implementara utilizando la
metodologia llamada Scrum debido a su agil desarrollo y adaptacion a la
aplicacion a desarrollar.

Este estudio tiene un enfoque de tipo cuantitativo, de tipo aplicada utilizando el
disefio pre-experimental. La muestra para el indicador Nivel de calidad en
prestacion de servicio fue de 82 documentos y para el indicador nivel de
satisfaccion de los usuarios seria de 102 personas en las que se encuentran
plasmados en una ficha de registro. Como resultados se tuvo la aplicacion movil
permitié poder incrementar el nivel de calidad de prestacion de servicio en un 32%
mientras que en el nivel de satisfaccion de los usuarios en un 30% y se llegé a
concluir que aplicativo mévil aumento el nivel de calidad de prestacion de servicio

y el grado de satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Aplicacion mévil, Scrum, prestacién de servicio, satisfaccion 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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.  INTRODUCCION



Todo o casi todo ya esta 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, 0 macro, como en cualquier empresa
u organizacion. Las aplicaciones moviles se encontraron dentro de este rubro,
como una solucién tecnoldgica que se encuentra al alcance de las personas, dado
que, ahora la gran mayoria de personas tienen un celular smartphone, en el que
pueden tener instalado cualquier aplicativo que les pueda servir en su dia a dia, 0

también de ocio.

La emisién de una licencia de funcionamiento es uno de los pilares fundamentales
dentro del proceso de formalizacion de cualquier negocio. Datos arrojados por
INEI (2021) en su boletin trimestral muestra datos alarmantes acerca de la tasa
de informalidad. Teniendo una tasa de 76.8 para el afio de 2021, 1.5% mas que el
afo 2020, y 4.1% mas que en el 2019. La tendencia lejos de ir en disminucion, es
ver como afio tras afios se va incrementando. La formalizacion en el Peru 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 tramite para la expedicién de una licencia de
funcionamiento, con la finalidad de poder volver este proceso mucho mas sencillo.
Esto resuelvo el por y para qué de la presente investigacion, teniendo en cuenta
gue todo esto se fundamenta en que lo que se busca es brindar una herramienta
gue permita ser (til para el proceso de formalizacion de cualquier negocio ademas
de agilizar y brindar un mejor seguimiento al trdmite de cualquier licencia de
funcionamiento y esto esta 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 tramite 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 ambito de la plataforma de atencion al
administrado (Angeles, et al.,2021) fueron sus objetivos plantados en su proyecto
en el que implementaban un sistema web para la Municipalidad Provincial de

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

10



sistemas webs, pero que muchas veces para las personas de a pie les resulta
muy complicado acceder a tales sitios, por lo que practicamente no es usado.

Dentro del ambito geografico especifico, en la jurisdiccion 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
dias seguidos para poder verificar el estado de su documento, pero se da con la
sorpresa de que la licencia aun 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 insatisfaccion por el tiempo perdido al dirigirse a la
institucion 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 investigacibn se justificO de manera social, tecnolégica y
metodoldgica. La justificacion social se basd en que la aplicacion mévil 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 ambito tecnologico, este se justifica que permite poder optimizar diferentes
procesos que se presenta al verificar una solicitud, ya que sera verificado a traves

de la aplicacion maovil reduciendo gastos y controlando tiempos.

Como Justificacion metodoldgica se tiene que va a permitir dar a conocer el
desarrollo de una metodologia y como se debe implementar adecuadamente para

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

tecnologia.

El problema principal de la presente investigacion fue: ¢Cual es el efecto de la
aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de licencia de
funcionamiento de negocios en municipalidades? Dénde se pude deducir los
siguientes problemas especificos:

PE1: ¢ Cual es el efecto del uso de la aplicacion mévil en el nivel de calidad
en prestacion de servicio en municipalidades?

PE2: ¢Cudl es el efecto del uso de la aplicacion movil en el nivel de
satisfaccion para el seguimiento del tradmite de licencias de funcionamiento

de negocios en municipalidades?

El objetivo general fue Determinar el efecto de la aplicacion movil para el

seguimiento del tramite de expedientes de licencias de funcionamiento de

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

especificos:

OEL1: Determinar el efecto que tiene una aplicacion moévil en el nivel de
calidad en prestacion de servicio en municipalidades.
OE2: Determinar el efecto que tiene una aplicacion movil en el nivel de

satisfaccion de los usuarios en municipalidades.

Por lo tanto, la hipétesis general planteada fue: La aplicacién mévil va influir en el

seguimiento del trdmite de expedientes de licencia de funcionamiento de negocios

de municipales. - De la cual podemos deducir las siguientes hipétesis especificas:

HE1: La aplicacion moévil mejora el nivel de calidad en prestacion de
servicio en municipalidades
HEZ2: la aplicacion mavil incrementa el nivel de satisfaccion de los usuarios

en municipalidades
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Al examinar algunos precedentes de proyectos comparables, descubrimos en el
afio Chancafe (2021, p. 46), el proposito fundamental del programa se traté de
generar un programa de administracion de documentos que favoreciera la
administracion y se procedio a la evaluacion de los resultados de los examenes 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 planificacion del proyecto, el analisis preliminar
de los requisitos y el modelado de negocios, de la misma manera que se
examinan los escenarios de aplicacion, se elabora el disefio, se lleva a cabo la
ejecucion y se realizan las verificaciones. Las conclusiones obtenidas revelaron
que, previo a la implementacion del sistema, los clientes debian esperar hasta dos
dias para recibir una cotizacién, ya sea una respuesta positiva 0 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 administracién de pagos y reducir
drasticamente la respuesta de los procedimientos. Ademas, la conversacion entre
el administrador, el director, el técnico y los usuarios no era fluida, se generaron
prolongadas demoras de al menos siete dias para obtener una Unica respuesta
entre ellos. No obstante, gracias al nuevo sistema, se ha reducido
significativamente el tiempo del proceso, pasando de semanas a solo dias, y se
ha registrado el tiempo de respuesta en cada uno de los niveles involucrados en
el trdmite. La informaciébn que tenemos a nuestra disposicion puede ser
aprovechada para el progreso de un programa destinado a dispositivos portéatiles
en trAdmites documentarios es implementar un sistema de administracion de
documentos similar al descrito en el proyecto mencionado. Esto permitira agilizar
los procesos de solicitud, respuesta y seguimiento de documentos, reduciendo
significativamente los tiempos de espera y mejorando la comunicacién entre los

usuarios involucrados en el tramite.

Otra de las investigaciones que se realizaron como la de Flores (2021, p. 32),
especifica que los objetivos especificos 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 analisis, se llego a
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la conclusion de que la tasa de éxito y atencion al cliente tuvo un gran incremento,
aumentando de manera promedio del 58,21% al 77,64%, en consecuencia.
También, se consiguié cumplir con el propdsito de acortar el tiempo de busqueda
de datos y la elaboracion de calculos, aumentando la media de 97,54% a
110,16%.

Las conclusiones extraidas demuestran que la introduccion del sistema en linea
ha generado un efecto favorable en la excelencia y efectividad del soporte al
cliente en SEGAD SAC. La compaiiia logréo mejorar la satisfaccion 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
investigacion de datos y la creacién de estimaciones. La investigacion evidencia
gue la introduccion de un sistema en linea 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 aplicacion movil que facilite los tramites
documentarios, permitiendo agilizar la atencion al cliente, reducir tiempos de

busqueda y célculos, y brindar una experiencia superior al usuario.

De la misma manera, al respaldarnos en otros hechos previos, nos percatamos de
que el afio Torres (2018, p. 51) tuvo como objetivo primordial la creacion de un
canal web en la compafiia donde se desarroll6 la investigacion. 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 implementacion, se
disminuy6 significativamente la respuesta que se dio, la cual actualmente es de
16 segundos. Se establecié que cada repeticion del software duraba 2 segundos,
esto ayudo a mejorar la respuesta de manera que se simplificaron los pasos a
seguir y se disminuyd la cantidad de veces que es necesario cotizar. Esta
optimizacién asimismo tuvo un efecto beneficioso en las actividades de turismo,
ya que incremento su control relacionado. El valor que esta informacién
proporciona al desarrollo de un software para dispositivos méviles en tramites
documentarios radica en mejorar la eficiencia de los procedimientos y disminuir el
tiempo necesario para obtener respuestas. Basandose en la experiencia previa de
la tesis mencionada, se puede implementar una funcionalidad en la aplicacién que

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

los tramites documentarios.

De igual manera Burgos (2020, p. 29) plantea la meta de establecer un sistema
de informacién creado a través de herramientas de programacion de codigo
abierto en un entorno web. El propdsito principal de esta implementacion era
optimizar todos los procesos de gestion de informacion en la empresa Tabacalera
la Meca S.A. A través de su investigacion, el investigador llego a la deduccion de
que las aplicaciones creadas en el ambito digital o en dispositivos portéatiles
tuvieron un efecto beneficioso y contribuyeron considerablemente en la vida de
los agricultores. Ademas, se observd que esta implementacion promovio la
apropiacion y la participacion social de los agricultores en la ejecucion del manejo
de los datos. Un aporte que podemos utilizar de esta obtener datos Utiles para el
disefio y creacion de un programa informético dispositivos moviles en tramites
documentarios es implementar un sistema de informacién basado en
herramientas de programacion de coédigo abierto y en un entorno web. Esto
permitird optimizar los procesos de gestiébn de informacién, promoviendo la

participacion 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 méas eficiente
este proceso, sino también garantizar su confiabilidad. Para lograrlo, a partir de un
analisis detallado de las procederes de fabricacion mas importantes y que tienen
un mayor efecto en esta zona, se logra informacion fundamental para poder hacer
una estimacion de los tiempos con mayor exactitud. En consecuencia, a este
proyecto, se genera una grande mejoria en la herramienta de célculo, esto genera
una sensacion de responsabilidad en el grupo en cuestion y ademas genera
confianza en los gerentes de la compafiia respecto a la fijacion 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 Optima. Sin embargo, esto dependera del equipo de trabajo y su
capacidad para utilizarla adecuadamente, asi como de su disposicion 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 cotizacion 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
maquina debe estar siempre en evolucion y en mejoria, 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
conclusion, el trabajo que hace Lazaro Francisco Lozano Gonzalez 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 compaifiia.
El producto es una enhancement de la herramienta de célculo, la cual genera una
sensacion de deber en el grupo y seguridad en los gerentes mas altos. Se
subraya la relevancia de la constante mejora y la necesidad de mantener la
herramienta al dia para preservar la ventaja competitiva en el mercado. El aporte
que podemos utilizar de esta obtener datos Utiles para el disefio y creacién de un
programa informatico dedicado a dispositivos méviles en trdmites documentarios
es mejorar la eficiencia y confiabilidad del proceso de cotizacion y costeo. Esto se
puede lograr mediante la implementacién de una herramienta de calculo mejorada
que permita estimar los tiempos con mayor exactitud y fijar los costos de los
productos de manera mas precisa, generando asi confianza tanto en el equipo
como en los gerentes de la empresa. Ademas, se destaca la continua mejora y
actualizacion de la herramienta son fundamentales para asegurar una ventaja

competitiva sostenible en el mercado.

Teniendo como variable independiente Aplicacion Mévil, se consideraron diversas
definiciones, incluyendo la de Cardenas (2019, p. 40) plantea que el objetivo de la
investigacion consistié en evaluar la aceptacion que podria tener una aplicacion
movil con la meta de perfeccionar el método de ensefianza experimentado por los
alumnos que se identifican como nativos de la generacion digital o que tienen un
enfoque principal en la utilizacion de las TIC para facilitar sus tareas diarias, sin

dejar de lado su formaciéon academicista. Los provechos obtenidos del
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cuestionario que se aplicd6 mostraron que la tecnologia movil mas 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 Unicamente
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 dia usando apps
y la mayoria de ellos también tiene internet en casa. Ademas, aproximadamente
la mitad de los entrevistados gastan entre $50 y $100 en su movil cada mes. Los
resultados del cuestionario concuerdan con la hipotesis planteada, ya que el 95%
de los jévenes entrevistados dijeron que utilizarian una aplicacion moévil para
ayudarse en el estudio, enfatizando que preferirian que la aplicacion fuera
gratuita. En conclusion, seria bienvenida la creacion de una app que apoye el
reforzamiento de los conocimientos educativos en los estudiantes, ya que las
personas de la generacion digital pasan gran parte de su tiempo conectadas a sus
celulares, con el fin de aprovechar el mundo virtual que se esta integrando cada
vez mas en su vida real. Un aporte importante de esta obtener datos Utiles para el
disefio y creacion de un programa informético dispositivos moviles en tramites
documentarios seria tener en cuenta la preferencia y familiaridad de los usuarios,
especialmente de la generacion digital, con el uso de aplicaciones maviles.
También es relevante considerar la alta utilizacién de smartphones, la disposicion
de los usuarios a utilizar aplicaciones para el aprendizaje y la preferencia por
aplicaciones gratuitas. Estos datos respaldan la necesidad y demanda de una

aplicaciéon mévil que facilite los procesos documentarios.

Ramirez (2019, p. 40) plantea una serie de objetivos que buscan abordar los
problemas asociados con el desarrollo de aplicaciones moviles. El propaosito del
estudio es proporcionar a los usuarios una comprensioén de por qué y como las
limitaciones y posibilidades de esta clase de aplicaciones son inherentes, y
también presentar una forma especifica de desarrollarla que tenga en cuenta los
problemas que surgen cuando se trabaja con dispositivos moviles. El escritor
estaba tratando de brindarles a los usuarios una comprensién profunda de las
herramientas fundamentales para usar esta herramienta en la nueva tecnologia
gue se esta desarrollando. Ademas, espera que los usuarios sean capaces de

gestionar todas las fases de un tramite relacionado con la creacion de una
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aplicacion movil y cuenten con las herramientas fundamentales para lograrlo con
éxito. A lo largo de su investigacion, Ramirez Vique concluye que el factor
diferenciador clave de cualquier aplicacion movil radica en el uso efectivo del
contexto, ya sea de una o varias formas. Esto constituye un valor distintivo en
comparacion con las aplicaciones desarrolladas para otros tipos de dispositivos o
plataformas. En resumen, el enfoque de la tesis de Robert Ramirez Vique se
centra en brindar a los lectores un conocimiento integral de los desafios,
oportunidades, métodos y herramientas relacionadas con el desarrollo de
aplicaciones méviles. 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 informacion para el desarrollo de un
software para dispositivos modviles de tramites documentarios seria la
consideracion del contexto como factor clave. Al aplicar el enfoque propuesto por
Ramirez Vique, es posible potenciar la satisfaccion del usuario al utilizar de
manera eficiente la informacion contextual disponible, lo que permitira una gestion
exitosa de todas las fases del tramite y brindara un valor distintivo en comparacion

con otras aplicaciones desarrolladas para diferentes dispositivos o plataformas.

En cuanto Milena (2019, p. 12) llego a la conclusion de que una vez que las
personas tienen acceso a la tecnologia movil y sus caracteristicas, los
examinadores deben aumentar sus habilidades para examinar los beneficios de
las aplicaciones moviles. 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 moviles es la diversidad de moviles, ya que la cantidad de
pruebas que tienen que hacer es enorme por la mezcla de caracteristicas que
tienen los sistemas operativos, las versiones de estos, el tamafio de la pantalla y
la marca del dispositivo. Por lo que es necesario encontrar métodos para ejecutar
proyectos en entornos fisicos y otros que tengan en cuenta los costos y la
extension de estos. Un aporte que podemos utilizar de esta obtener datos Utiles
para el disefio y creaciéon de un programa informatico dispositivos moéviles 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 moviles. Ademas,
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es importante encontrar métodos eficientes y econémicos para realizar pruebas

en entornos fisicos y considerar los costos y la extension de los proyectos.

La norma ISO 15489, en lineas generales, establece las pautas para supervisar y
controlar los procesos de gestion documental. Este estdndar persigue varios
objetivos esenciales. En primer lugar, busca establecer un enfoque universal para
la administracion de archivos en una organizacion. Para ello, define los principios
esenciales, conceptos y requisitos relevantes al crear y ejecutar un sistema de
administracion de documentos. Ademas, su proposito es facilitar el cumplimiento
de las exigencias legales y normativas vinculadas a la gestion de documentos.
Proporciona directrices para desarrollar politicas 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 administracion de
documentos. Ofrece pautas para optimizar los procesos de creacion, adquisicion,
estructuracion, acceso, empleo, resguardo, preservacion y eliminacion 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 gestibn mas eficiente de los
procesos. La norma también se enfoca en asegurar la integridad y autenticidad
durante la evolucion de los registros a lo largo del tiempo. Para lograrlo, brinda
directrices para la implementacion de controles que garanticen que los
documentos se creen, capturen y gestionen de manera confiable, evitando
alteraciones no autorizadas o pérdida de informacion. Por ultimo, la norma ISO
15489 promueve un enfoque sistemético para la gestibon de documentos.
Proporciona una estructura y un conjunto de requisitos que permiten a las
organizaciones establecer y mantener una solucion para administrar archivos y
documentos coherente y estructurado. En conclusion, la norma ISO 15489 es un
estandar internacional que orienta y establece requisitos para la gestion de
documentos en una organizacién. Su implementacion permite lograr una gestion
mas 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 optimizacion de los flujos de trabajo, la reduccién de riesgos y la
preservacion adecuada de los documentos. Implementar los principios y

conceptos de esta norma en la aplicacion ayudard 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 gestion de tramites documentarios.

En cuanto MACIAS (2018, p. 34) propone una serie de objetivos para el sistema
de gestion de archivos. Su primer objetivo es definir el tipo de informacién que
sera administrada por el sistema. Adema4s, intentan desarrollar un programa que
se pueda escalar y que pueda mantenerse al dia con los avances tecnolégicos.
Ademas, aspiran a volver a implementar el prototipo de informacién relacional
para almacenar y examinar notas de cursos, programas y seminarios dentro del
sistema. Otro objetivo fundamental es acortar el tiempo dedicado a la planificacion
de clases, programas y eventos formativos. La conclusion de la investigacion
destaca la importancia de la aplicaciéon web en la mejora del tiempo necesario
para crear nuevos prospectos, en comparacion con el uso previo de Excel y Word
por parte de la institucion. Para lograr un flujo mas eficiente en la toma de
decisiones del comité académico, se implementaran diferentes roles que
permitiran a los usuarios aprobar o desaprobar los prospectos. Ademas, se
enfatiza la necesidad de buscar constantemente mejoras en los diferentes
sistemas. Por lo tanto, se recomienda la creacion de versiones de los cursos,
programas o conferencias activos, ya que es comun realizar cambios en los
contenidos a lo largo del tiempo. Este enfoque de mejora continua garantizara la
actualizacion y relevancia de los materiales educativos ofrecidos. Un aporte que
se puede utilizar de esta obtener datos Utiles para el disefio y creacién de un
programa informatico dispositivos moviles en tramites documentarios es
implementar un sistema de gestion de contenidos que permita administrar y
organizar informacion de manera eficiente. Ademas, se puede incorporar un
enfoque de mejora continua, permitiendo actualizar y mantener al dia los
materiales y documentos relevantes. Esta medida contribuira a incrementar la
rapidez en los procedimientos de planificacion, la toma de decisiones y la
generacion de prospectos, lo que resultara en una mejora tanto en la eficiencia

como en la calidad del servicio proporcionado.

Segun Estrada (2021, p. 7) ejecutdé una investigacion completa de la forma
SCRUM de crear software. El objetivo de este analisis fue profundizar en la

importancia y uso de SCRUM en diferentes obras de ejecucion. Para lograr esto,
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se ejecutd una busqueda planificada y cuidadosa sobre el tema de investigacion,
eligiendo diferentes implementaciones de software con base en conocimientos
cientificos de primer y segundo grado de importancia. Estas instalaciones se
obtuvieron a partir de entradas almacenadas en repositorios de bases de datos
especializadas. Se realiz6 el estudio del entorno del andlisis durante un lapso de
tres meses, desde septiembre hasta noviembre del afio 2021. Durante esta etapa
se consideraron diversas caracteristicas, entre ellas software, métodos utilizados
y contrastes con otros métodos aprobados. La informacion escogida fue
corroborada a través de evidencia cientifica presente en publicaciones de gran
influencia, y fue mencionada segun las normas de la 72 version de la APA a través
de un administrador de libros. Los evaluadores del presente estudio estudiaron,
contrastaron y resumieron la forma en que se recopilé la informacion. Como
consecuencia de la investigacion se concluyd que la técnica SCRUM genera un
desarrollo rapido y auténomo, utilizando un punto de vista de incremento de
procesos que genera una entrega de resultados mas eficiente. Sin embargo, es
importante calcular correctamente el proyecto y ensamblar correctamente los
equipos de trabajo para asegurar la implementacion SCRUM. Este aporte puede
ser utilizado en el software para tramites documentarios, permitiendo un enfoque
de desarrollo agil y autbnomo, lo que resultaria en una entrega de resultados mas
eficiente. Sin embargo, se debe tener en cuenta la correcta planificacion del
proyecto y la formacion adecuada de los equipos de trabajo para garantizar una
implementacion exitosa de SCRUM.

En tanto Donabedian (2022), Indica las caracteristicas fundamentales para medir
la satisfaccion con respecto a la calidad, las cuales estan intimamente
relacionadas, personales y técnicas; en el primero se refiere a la interrelacion
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 relacién entre los
conocimientos adquiridos y las técnicas brindadas durante la atencion. La
informacion proporcionada podria tener un impacto significativo en el desarrollo
de un software para dispositivos méviles orientado a la gestion de tramites
documentarios. Una posible contribucion seria la de un sistema para evaluar la

satisfaccion del usuario, utilizando las caracteristicas clave identificadas por
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Donabedian. Esto permitiria medir la calidad del servicio y mejorar la experiencia
del usuario al interactuar con el proceso de atencion de tramites documentarios.
(p. 132).

Continuamos el indicador nivel de calidad en prestacion de servicio, que lo
menciona Clemenza, Caterina (2021, p. 22) que analizé la eficacia del servicio
brindado y se contrastd la perspectiva de los contribuyentes. de Maracaibo con
sus expectativas respecto a dicho servicio. El estudio se caracterizO por ser
descriptivo y utilizar un método no experimental, de campo y transversal. Se
aplic6 a una muestra de doscientos setenta y dos individuos durante tres
momentos caracteristicos de la industria en cuestion. El instrumento fue
corroborado por 5 especialistas y se evalué su confiabilidad logrando una
magnitud de 0.97 en Cronbach. Las conclusiones revelaron que la apreciacion
sobre la calidad no se encuentra completamente reflejada en las expectativas
previas que tenian con respecto a los elementos analizados. En general, los
contribuyentes no se encontraban satisfechos con SAMAT. Como recomendacion,
se sugiere la implementacién de estrategias que se enfoquen en desarrollar un
servicio centrado en las expectativas y necesidades de los contribuyentes.
También se sugiere llevar a cabo campafias 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 Utiles para el disefio y creacion
de un programa informatico dispositivos méviles en tramites documentarios es
implementar caracteristicas que mejoren la calidad del servicio y la satisfaccién de
los usuarios. Esto incluye personalizar la experiencia del usuario segin sus
expectativas y necesidades, asi como brindar informacion 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 indice que evalua la
satisfaccion de los usuarios. El objetivo fundamental de este estudio fue tanto
describir la calidad destacada del servicio proporcionado en el Hospital como
evaluar la satisfaccion de los usuarios en relacion a dicha atencion recibida. Para
lograr esto, se ejecutaron varios métodos de recopilacion de informacién, como

encuestas y entrevistas, con el fin de obtener una percepcion completa de la
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experiencia de los wusuarios. Las conclusiones obtenidas mostraron que
satisfaccion de usuarios del Hospital evaluado estando determinado por varios
componentes de la calidad del servicio. Este aporte puede ser utilizado en un
software para tramites documentarios, permitiendo incorporar mecanismos de

evaluacion y retroalimentacion de los usuarios.

Denove y Power (2006), afirma que la satisfaccion del cliente y el servicio al
cliente son importantes, la realidad a la que se enfrenta este Ultimo, como las
promesas no cumplidas, los sistemas de respuesta automatica y las largas
esperas en las filas, contradice esa afirmacion. (p.12) Un aporte clave seria
mejorar la satisfaccion del cliente en los tramites documentarios a través de una
aplicaciéon movil eficiente. Evitar promesas incumplidas, implementar respuestas
autométicas rapidas y eliminar las largas esperas en filas serian elementos clave

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

Asi como menciona Valls (2021) el nivel de calidad en la prestacion de servicios
se refiere a la medida en que una organizacion 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 satisfaccion. (p.37) La relevancia de estos datos para el progreso de un
software movil orientado a tramites documentarios radica en la necesidad de
enfocarse en ofrecer una experiencia de usuario sobresaliente que supere sus
expectativas. Esto implica asegurar la satisfaccion 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 satisfaccion,
investigando tanto los aspectos tangibles como los intangibles. Examina
cuidadosamente las interacciones entre los usuarios y la empresa, asi como las
expectativas previas a la adquisicion y las experiencias posteriores al uso del
producto o servicio. (p.65) Estos hallazgos pueden utilizarse para disefiar y
desarrollar una aplicacibn que impacte en la satisfaccion de los usuarios,

optimizando asi su experiencia de uso y la relacién con la empresa.

A continuacién, se presenta la metodologia Scrum de acuerdo a Dimez (2020)

nos informa que este enfoque sigue una metodologia dinamica, 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 caracteristicas y funciones del producto o sistema, con el
fin de iniciar el desarrollo del enfoque. Para implementar esta metodologia, 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. Ademas, otra ventaja es su capacidad de adaptacion a
cambios de manera sencilla. El aporte que se puede utilizar es la adopcion de la
metodologia Scrum. Esta metodologia permitirhd organizar el trabajo en pasos y
elaborar una lista priorizada de tareas, lo que mejorara la calidad y asegurara la
entrega puntual. Ademas, la capacidad de adaptacion de Scrum facilitara el

desarrollo del software.

Babativa (2020, p. 31), decidié crear una app para dispositivos maviles utilizando
una tecnologia novedosa denominada GPS, la cual se incorpora en los
smartphone. Se realiz6 un estudio experimental, empleando una muestra de 50
participantes que fueron seleccionados meticulosamente de forma no
probabilistica mediante un muestreo aleatorio simple. Se utilizé un taximetro como
instrumento de medicion. Los resultados principales demostraron, a través de un
analisis estadistico utilizando la prueba t-student, que se obtuvo una medida
valida en un prototipo, una desviacion estandar 1.39 unidades. El desarrollo agil
de un taximetro movil representa una gran mejora. Esta investigacion también
contribuy6é a la creacién de diagramas UML y a la aplicacibn de metodologia
cientifica en la investigacion. La investigacion mencionada demuestra que el uso
del GPS en dispositivos moviles, como el sistema operativo Android, puede
permitir la medicidn precisa de ciertas unidades, como en el caso del taximetro.
Esto puede ser aplicado en la aplicacibn mévil para facilitar la localizacién y
seguimiento de documentos o tramites, mejorando la eficiencia y precision del

proceso.

Alcocer y Knudsen (2019), crea un enfoque holistico para medir el desempefio
general de los procedimientos logisticos. Se realizd una investigacion
experimental empleando un disefio especifico, y la muestra incluyo tres procesos

de atencion al cliente. Los indicadores utilizados abarcaron elementos como la
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tasa de cumplimiento de pedidos y otros pardmetros de evaluaciéon. 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 logistica revelaron que el
porcentaje de pedidos entregados completos aument6 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 aplicacion mévil impacta en la satisfaccion
al utilizar dichas aplicaciones, y analizar de manera practica los principales
elementos que impulsan a los clientes a emplear estas apps. La investigacion
adopté un enfoque descriptivo y los hallazgos principales se basaron en la
evaluacion en linea, la puntuacion en linea y el monitoreo en linea de las
expectativas de rendimiento para el uso continuado de la aplicacion. Se llego a la
conclusién de que este estudio busco proporcionar informacién adicional sobre los
aspectos que pueden influir en la satisfaccion de los clientes en relacion con una
aplicacion mavil para realizar pedidos. En el futuro, este trabajo de investigacion
considerara la implementacion de la aplicacion 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 definio que “El tramite 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 definié que “el
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, actualizacion y control de informacién relevante para
garantizar una gestion eficiente y transparente de los tramites 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
atencion al cliente, como la preparacion, presentacidon, envio, procesamiento y

notificacion del estado del pedido.”.

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

estas fases se consider6 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 Preparacion del
pedido, se definen las actividades destinadas a recopilar la informacién solicitada
por el cliente, ya sea a través de comunicacion telefénica o por correo electronico.
Durante la segunda fase, llamada Transmision 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 6rdenes de compra
correspondientes. En la cuarta fase, Surtido del pedido, se realizan diversas
acciones para preparar y entregar el pedido. Por ultimo, la quinta fase, Estado del
pedido, marca la conclusiéon del proceso y asegura la calidad del servicio al
cliente. (Ballou, 2019, p.133)

Para la variable independiente Aplicacion Movil, autores definien este término,
Serna (2021), " Una aplicacion movil se refiere a un pequefio programa
informatico disefiado para llevar a cabo una o varias funciones especificas en un
dispositivo mévil. " (p.20), Santiago y Trabaldo (2020), “En una esencia, la
aplicacion siempre va ser un software que sirven para ordenadores de escritorio”
(p.34) y Lopez (2020), “Se refieren a las plataformas de codigo abierto que estan
disefiadas exclusivamente para tabletas y dispositivos moéviles, con el objetivo de

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

Esta investigacion establecié el concepto de la arquitectura de una aplicaciéon
movil, que se describe como "una estructura que sigue las pautas de disefio de
interfaces de aplicaciones moviles para que los usuarios puedan realizar
solicitudes a través de peticiones HTTP, con el fin de obtener datos y ejecutar

ordenes 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 creacion
de diferentes elementos con nombres relacionados con una aplicacion, tal como

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

Para la dimensién satisfaccion definido en las fases del tramite documentario

(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de calidad en
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prestacion de servicios que segun 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 usara la siguiente

férmula que se comprende como:

Total apostillas sin correcciones

NCS = x 100

Total apostillas elaboradas

Para la dimension satisfaccion definido en las fases del trdmite documentario
(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de satisfaccion
de los usuarios que segun Mora (2020), “consiste en conocer un nivel satisfaccion
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 usara la

siguiente formula que se comprende como:

Numero usuarios satisfechos
NSU = — - x 100
Numero de usuarios evaluados

Afirmando la postura como enfoque de desarrollo se tiene a Scrum donde Rada
Nader (2021) expresa que se trata de una metodologia agil que incluye diversos
procedimientos, y uno de los mas destacados es el "Producto Backlog", el cual
implica la elaboracion de una exhaustiva lista que describe todos los requisitos y
funcionalidades que estaran presentes en el producto o sistema. Para comenzar
el desarrollo, resulta fundamental comprender las etapas involucradas en esta
metodologia. (p.27)

Metodologia para la aplicacion moévil para el seguimiento del tramite de
expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades

De acuerdo con los enfoques principales utilizados en el ambito del desarrollo de
software, que han sido validados por profesionales expertos en ingenieria de

aplicaciones y se presentan en la Tabla 1.
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Tabla 1: Validacién de experto para Metodologia

Metodologia

Experto RUP SCRUM XP
MORENO PAREDES
13 20 14
CARLOS ALBERTO
GALARRETA VELARDE
) 11 19 14
ANIBAL
LIENDO AREVALO
9 21 12
MILDER DAVID

La Tabla 1 revela que se ha concluido que el método SCRUM alcanza la
puntuacion mas 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. Tipoy disefio de investigacion

Este tipo de investigacion es de tipo aplicada segun Baena (2017) ya que permite
poder aplicar los conocimientos que ya fueron generados directamente hacia los
diferentes problemas que existe y de su fabricacién. 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 teorias o el desarrollo de
diferentes productos que dan solucién a los problemas que existen. (p.18) Esta
investigacibn nos da como entendimiento que una investigacién aplicada se
encuentra basada en las bases teoricas que ya fueron formuladas por otra
investigacion para poder aplicar una herramienta tecnolégica subsanando el
problema que se presenta.

Se tiene como disefio de la investigacion preexperimental que segun Bilbao y
Escobar (2020), el nivel de influencia ejercida sera de caracter reducido, pues
agui se operan mas 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
investigacién se aplicé una sola medicidon que sera pretest y posttest hacia un
grupo de estudio. La investigacién es de nivel explicativa tal como lo menciona
Zarzar (2020) consiste poder explicar mediante una expresion, se busca la
determinacién de explicar el porqué de las causas, cuales son los efectos y esto
se da a través de diferentes hipotesis con la capacidad de poder explicar ciertos
fendmenos. (p.164)

Figura 1: Diagrama de disefo de preprueba /postprueba

Ge= 01 X 1 02

Pre - Test Variable independiente Post - Test
(Aplicacién Movil)

Fuente: Bilbao y Escobar, 2020

O1: PreTest(Antes de aplicar la aplicacion movil)

X= Estudio o aplicacion: Es el tratamiento que se va aplicar (Aplicacion movil)

31



02: PostTest (Después de aplicar la aplicacién Movil)

3.2. Variable y operacionalizacion

En tanto Donabedian (2022), Indica las caracteristicas fundamentales para medir
la satisfaccion con respecto a la calidad, las cuales estan intimamente
relacionadas, personales y técnicas; en el primero se refiere a la interrelacion
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 relacién entre los

conocimientos adquiridos y las técnicas brindadas durante la atencion.

Para la dimension satisfaccion definido en las fases del trdmite documentario
(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de calidad en
prestacion de servicios que segun 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 usara la siguiente

férmula que se comprende como:

Total apostillas sin correcciones

NCS = x 100

Total apostillas elaboradas

Para la dimension satisfaccion definido en las fases del tramite documentario
(Ballou, 2019, p.133). Para su respectivo indicador se tiene nivel de satisfaccion
de los usuarios que segun Mora (2020), “consiste en conocer un nivel satisfaccion
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 usara la

siguiente formula que se comprende como:

Numero usuarios satisfechos
NSU = — - x 100
Numero de usuarios evaluados

Para el presente estudio se escogié como escala la Razén, ya que es una medida

cuantitativa y ademas como medio para recoleccion de datos, la ficha de registro.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Para Soliz (2019) Expreso que la poblacion se refiere a un grupo de elementos,
ya sea infinito o finito, que comparten caracteristicas comunes y tienen una
cantidad de informacion asociada. (p. 136)

En la presente investigacion se consideraron las siguientes poblaciones (en un
plazo de un mes).

Tabla 2: Poblacién de la investigacion

DIMENSION INDICADORES POBLACION

Nivel de calidad en
_ o 102 documentos
_ _ prestacion de servicio
satisfaccion

Nivel de satisfaccion de
. 145 personas
los usuarios

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la exposicion de Soliz (2019), se explica que una muestra consiste en un
subgrupo que representa a la totalidad de la poblacién. La elecciébn de una
muestra representativa juega un papel fundamental, ya que de ello depende la

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

Para el célculo de la muestra se procedi6 a hacer un muestreo probabilistico, para

la cual se aplicé la siguiente formula:

Z2N
n-= 22+4N(EE?)

Donde:

n: Tamafo de la muestra
Z: Corresponde al nivel de confianza al 95% escogido (1.96)
N: Poblacién Total de estudio

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

aplicando la formula:

(1.96)% x (102)

n=
(1.96)%+4(102) (0.05)?

n=82 —»n =82

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

aplicando la formula:

(1.96)% x (145)

n=
(1.96)?+4(145) (0.05)?

n=102— n = 102

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

Tabla 3: Muestra de la investigacion

DIMENSION INDICADORES MUESTRA

82 documentos

Nivel de calidad en estratificados en 20
prestacion de servicio reportes en una ficha
de registro

satisfaccion

102 personas

Nivel de satisfaccion de estratificados en 20
los usuarios reportes en una ficha
de registro

Fuente: Elaboracion Propia

Para el muestreo se consideré el muestreo probabilistico, considerando una

estratificacion de 20 fichas de registros (una por dia):

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

define el muestreo como una técnica de seleccion de elementos muestrales de la
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forma mas adecuada posible, de manera que las conclusiones del estudio se

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

Para definir el muestreo aleatorio simple, tenemos a Argiieso (2017), La definicidon
de muestreo aleatorio simple son los elementos seleccionados en el tamafio de la
muestra. Estos elementos se seleccionan junto con los elementos anteriores. A
través de un cierto numero de poblaciones dadas, este muestreo poblacional

completo es la homogeneidad de las caracteristicas del aprendizaje (Pag. 393)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica para este estudio se utilizara el fichaje segun Parraguez (2017)
sefala que este proceso implica la recopilacién de datos procesados para llevar a
cabo la investigacion. Para facilitar esta tarea, se requiere el uso de fichas de
registro, las cuales ayudan a recopilar y organizar la informacion proveniente de
diversas fuentes, adaptandose a las necesidades especificas de la investigacion.
(p.149)

Como instrumento se tendrd la ficha de registro segin nos menciona AAVV
(2019) La ficha de registro es un recurso que facilita la recopilacién sistematica de
datos, ofreciendo un marco adecuado para manejar los sucesos observados en

un contexto especifico. (p.102)

Tabla 4: Técnica e Instrumento de recolecciéon de Datos

VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADOR TECNICA | INSTRUMENTO

Nivel de
calidad en Ficha de
VD: B Fichaje _
prestacion de Registro
Seguimiento -
_ _ servicio
de tramites satisfaccion _
Nivel de
de . . .
satisfaccion Fichai Ficha de
expedientes IChaje .
P de los Registro
usuarios

Fuente: Elaboracion Propia
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La validez constituye un enfoque que posibilita cuantificar el nivel de una variable,
y su obtencion implica la evaluacién de expertos en el campo correspondiente.
Segun lo mencionado por Guevara (2017, p.43), resulta crucial registrar esta

informacion en una herramienta destinada a la recopilacion de datos.

Asi mismo Valbuena (2017) Estos datos deben ser sometidos a la evaluacion de
expertos, quienes poseen el conocimiento y la experiencia necesarios en el area
tematica. Es fundamental que los resultados obtenidos a través de esta
evaluacion sean confiables y precisos, ya que esto garantiza la validez del estudio
que se esta llevando a cabo. De esta manera, se asegura que los datos utilizados
sean de calidad y brinden una base soélida para el analisis y las conclusiones del
estudio. (p.204)

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

poder validar los instrumentos:

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

0 Grado :
N Expertos Académico Puntaje
1 Moreno Paredes Carlos Doctor 89%

Alberto
5 Galarreta Velarde Anibal Magister 88%
3 Liendo Arévalo Milder David Magister 82%

Fuente: Elaboracion Propia

El instrumento fue verificado por tres expertos en la cual se definid el indicador
Nivel de calidad de prestacion 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 satisfaccion de los usuarios

0 Grado :
[\ Expertos Académico Puntaje
1 Moreno Paredes Carlos Doctor 89%

Alberto
2 Galarreta Velarde Anibal Magister 88%
3 | Liendo Arévalo Milder David Magister 82%

Fuente: Elaboracion Propia
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El instrumento fue verificado por tres expertos en la cual se definio el indicador
Nivel de calidad de prestacion 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 medicion se encuentra exento de
errores 0 imperfecciones. En otras palabras, la exactitud se relaciona con la
habilidad de un método de medicién para ofrecer resultados coherentes y
proximos entre si. Si los resultados de las mediciones son similares o se acercan
unos a otros, se considera que existe una mayor precisiéon en el proceso de
medicion. Esto implica que se minimizan los errores y se obtienen datos mas

confiables y coherentes. (p.2)

Figura 2: Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad

INTERPRETACION DE UN COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

- QONFIABILIDAD .
MUY BAJA BAJA REGULAR  ACEPTABLE __ ELEVADA
0 1
0% de confiabili- 100% de confia-
dad en la medi bilidad en la me-
cién (la medicion dicion (no hay
estd contamina- amor)
da de error)

Fuente: Hernandez, R., Fernandez. y Baptista, 2014

En la figura nUmero dos se puede observar que una magnitud que esta cerca de 0
demuestra que no es de confianza, en tanto que una magnitud que esta cerca de

1 indica que es de confiable.

Morsanyi et al (2017) sefalan el test - retest como un método de investigacion
que evalia herramientas desarrolladas en dos momentos distintos (p.172).Para
Hernandez Sampieri et al(2014) indica que la prueba de correlacion de Pearson
es una prueba estadistica para determinar la forma en que se relacionan las
variables en cuestion, estas se determinan por medias o0 razones. A esto se le
llama producto de la informacion, y se calcula recogiendo las variables en

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

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

Correlaciones

TEST_NIVEL_CAL
IDAD_PRESTACI

RESTEST NIVEL_
CALIDAD_PRESTA

ON_SERVICIO CION_SERVICIO
TEST_NIVEL_CALIDAD_ | Correlacién de Pearson 1 795"
PRESTACION_SERVICI Sig. (bilateral) ,000
o) N 20 20
RESTEST_NIVEL_CALID | Correlacion de Pearson 795" 1
AD_PRESTACION_SERV | Sig. (bilateral) ,000
ICIO N 20 20

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°7 se alcanza a visualizar que se aplica N=20 debido a que solo se
toma los dias habiles, para el indicador Nivel de calidad de prestacion 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 satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

TEST_NIVEL_SAT
ISFACCION_USU

RETEST_NIVEL_
SATISFACCION_

ARIO USUARIO

TEST_NIVEL_SATISFAC | Correlacién de Pearson 1 685"

CION_USUARIO Sig. (bilateral) ,001

N 20 20

RETEST_NIVEL_SATISF Correlacion de Pearson 685" 1
ACCION_USUARIO Sig. (bilateral) ,001

N 20 20

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°8 se alcanza a visualizar que se aplica N=20 debido a que solo se
toma los dias habiles, para el indicador Nivel de satisfaccion 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 informacidén, manejar variables y
aplicar métodos de analisis 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 ademas se empled WhatsApp para facilitar la
comunicacién. La meta primordial consistio en sincronizar y conseguir la
aprobacion de la compafiia para realizar las indagaciones requeridas. Ver anexo
N ° 3.

Ademas, se llevo a cabo la aplicacion de los dos indicadores procesados en la
investigacion 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 informacién de cada usuario y su

solicitud.
3.6. Método de andlisis de datos

El analisis realizado se llevara a cabo utilizando un enfoque cuantitativo,
adoptando un disefio preexperimental, con el objetivo de verificar la veracidad de
la hipétesis planteada. Segun lo mencionado por Arturo Herndndez et.al. (2018),
este tipo de estudio permite establecer una comunicacion neutral y sistematica, y
los datos recopilados seran utilizados para identificar la veracidad de las causas,

mediante un analisis estadistico. (p.31)

Esta investigacion tiene una connotacion sobre los datos del Pre -test (Data
obtenida antes de la Aplicacion mévil) y la otra connotacion Post- Test (Data
obtenida después de la Aplicacién movil) como muestra del estudio para el primer
indicador Nivel de calidad en prestacion de servicio es de 34 documentos y para
el segundo indicador Nivel de satisfaccion de los usuarios es de 34 personas en la
ficha de registro.

La prueba de hipétesis para el primer indicador Nivel de calidad en prestacion de

servicio.
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H1: La aplicacion movil mejora el nivel de calidad en prestacion de servicio en
municipalidades
NCPSa: Nivel de calidad en prestacion de servicio antes de la aplicacion movil
NCPSd: Nivel de calidad en prestacion de servicio después de la aplicacion maovil
Hipotesis H1,: La aplicacion movil no mejora el nivel de calidad en prestacion de
servicio en municipalidades.

H1l,: NCPSa>=NCPSd

Hipotesis H1,: La aplicacion movil mejora el nivel de calidad en prestacion de
servicio en municipalidades
H1,: NCPSd>NCPSa

Para el segundo indicador Nivel de satisfaccién de los usuarios.
H2: La aplicacion movil incrementa el nivel de satisfaccion de los usuarios en
municipalidades
NSUa: Nivel de satisfaccidon de los usuarios antes de la aplicacion movil
NSUd: Nivel de satisfaccion de los usuarios antes de la aplicaciéon mévil
Hipotesis H2,: La aplicacion movil no incrementa el nivel de satisfaccion de los
usuarios en municipalidades

H2,:NSUa>=NSUd
Hipotesis H2,: La aplicacion mévil incrementa el nivel de satisfaccion de los
usuarios en municipalidades

H2,:NSUd>NSUa

Nivel de Significancia

Para el estudio en cuestion se tendra en cuenta los siguientes grados de

importancia:
a: 0.05 de error
Nivel de confianza o confianza (1-a= 0.95) 95%

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

posibilidad de aceptar o rechazar la(s) hipotesis
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Estadistica de Prueba
X, —X;

512 522
JN TN,

S1/S, = Var.Pre-Post
X1/X; = Pre-Post(Media muestral)

N= muestra

Célculo de la varianza

_ (X — X)?

X=Media muestral

Xj=Valores de la variable
n=Poblacion

Calculo de la desviacion estandar

Segun Hernandez y colaboradores (2014, p.120), "se representa la varianza como
el resultado de elevar al cuadrado la desviacion estandar, siendo s ” 2 su

simbolo".

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 Kolmogoérov-Smirnov, tal como mencionan Gaviria y Marquez (2019) en su
estudio. Esta evaluacion requiere llevar a cabo un ensayo al azar con un enfoque
experimental con un conjunto de posibles resultados representado por (N, 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 Marquez (2019) menciona que este
andlisis permite poder identificar si la variable esta siguiendo una distribucion

normal (p.202). Asi mismo estos autores nos menciona que la forma mas rapida
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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 aplicaria
Shapiro-Wilk, si fuera >=50 elementos se aplicarian Kolmogérov-Smirnov. Se
aplicara 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 hipétesis puede ser realizada utilizando dos enfoques: el test T-
Student y el test Mann-Whitney-Wilcoxon. Segun Gonzales, Escoto y Chavez
(2017), el primero de ellos es un método paramétrico que permite evaluar las
observaciones y las discrepancias entre variables, ademas de facilitar la
comparacion de las medias mediante mediciones. Por otro lado, el test de
Wilcoxon se utiliza para contrastar la hipotesis nula y se aprovechan las
caracteristicas nominales de los datos. Este tipo de estudio se distingue por

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

Figura 3: Distribuciéon de t de Student

4] t
P {T=t} = p = Area sombreada

Fuente: Elaboracion 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 codigo
de ética de la Universidad César Vallejo. Estos fueron validados a través de la
resolucién emitida por el Consejo Universitario N°110-2022/UCV, mediante el cual
se indica cuales deben de ser los estandares que se deben seguir en una
investigacion cientifica, asimismo tener como pilares fundamentales la honestidad
y responsabilidad que van a poder garantizar el derecho y bienestar del

investigador y autor.

42



También todo articulos, tesis y fuentes cientificas tales como libros, revistas, entre
otros; que fueron utilizados en la elaboracion de esta investigacion, estan

correctamente citados y referenciados.
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V.

RESULTADOS
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Este capitulo utiliza los indicadores "Nivel de calidad en prestacion de servicio" y

"Nivel de satisfaccion de los usuarios” Se estudiaron los efectos que tuvo la

utilizacion de un sistema de informacion en los resultados que se obtuvieron a

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

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

empleo el software IBM SPSS Statistics 25

ANALISIS DESCRIPTIVO:

La informacion de esta investigacion actual se recopild utilizando los parametros 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: Analisis estadistico descriptivo de Nivel de calidad en prestacion de
servicio (Pre - Test y Post - Test)

Estadisticos
PRETEST_NIVEL_CALIDAD POSTTEST_NIVEL_CALIDAD
PRESTACION_SERVICIO PRESTACION_SERVICIO

N Vélido 20 20
Perdidos 0 0
Media 51,9200 83,5800
Mediana 55,0000 80,0000
Moda 25,00° 80,00
Desv. Desviaciéon 18,17258 10,45852
Varianza 330,243 109,381
Minimo 25,00 66,70
Maximo 75,00 100,00

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequeiio.

Fuente: Elaboracion Propia
Para este indicador Nivel de calidad en prestacion 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
aplicacion movil; asi mismo tenemos que el minimo fue de 25% antes y un 67%

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

POST-TEST)

Tabla 10: Analisis Estadistico Descriptivo del Indicador Nivel de satisfaccion de

los usuarios

Estadisticos

PRETEST_NIVEL_SATI
SFACCION_USUARIO

POSTEST_NIVEL_SAT
ISFACCION_USUARIO

N Valido 20 20

Perdidos 0 0
Media 53,3150 83,2350
Mediana 50,0000 80,0000
Moda 40,00 80,00
Desv. Desviacién 12,00527 13,40331
Varianza 144,127 179,649
Minimo 40,00 50,00
Maximo 75,00 100,00

Fuente: Elaboracion Propia

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

valor de 53%, en tanto en el post-test alcanz6 un valor de 83%; esto pone de

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

implementacion de la aplicacion movil.; asi mismo tenemos que el minimo fue de

40% antes y un 50% después de la aplicacién mévil, como evidencia esta la tabla

10y en el anexo 7.

ANALISIS INFERENCIAL:

En este analisis, se llevo a cabo una verificacion para determinar si los resultados

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

Para lograr esto, se aplico la prueba de normalidad.

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

v' 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 prestacion de servicio

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_NIVEL_CALIDAD_PRE ,880 20 ,017
STACION_SERVICIO
POSTTEST_NIVEL_CALIDAD_PR ,821 20 ,002
ESTACION_SERVICIO

Fuente: Elaboracién propia
En el diagndstico hecho en nuestro Indicador de nivel de calidad en prestacion de
servicio, podemos observar que poseemos 20 reportados, esto es menor a
cincuenta elementos, en consecuencia, el analisis 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 prestacion de

servicio

Estadisticos de prueba®
POSTTEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO
- PRETEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO
z -3,797°

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracién Propia
Al analizar la importancia (a nivel bilateral), observamos que la significancia
estadistica es 0.000, un valor inferior a 0.05. Por lo tanto, podemos concluir que
existen diferencias estadisticamente significativas entre las muestras relacionales
(Pre-Test y Post Test). Esto implica el rechazo de la hipétesis nula y la aceptaciéon

de la hipotesis alternativa.
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INDICADOR 02: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Tabla 13: Prueba de Normalidad — Nivel de satisfaccion de los usuarios

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_NIVEL_SATISFACCION ,882 20 ,019
_USUARIO
POSTEST_NIVEL_SATISFACCION ,866 20 ,010
_USUARIO

Fuente: Elaboracion Propia
En el estudio que se hizo en nuestro Indicador de nivel de satisfaccion del
usuario, podemos observar que poseemos 20 reportados, que es menor a
cincuenta componentes, entonces el andlisis 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 satisfaccion de los usuarios

Estadisticos de prueba®
POSTEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO -
PRETEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO

z -3,730°

Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar la importancia (a nivel bilateral), observamos que la significancia
estadistica es 0.000, un valor inferior a 0.05. Por lo tanto, podemos concluir que
existen diferencias estadisticamente significativas entre las muestras relacionales
(Pre -Test y Post Test). Esto implica el rechazo de la hipétesis nulay la
aceptacion de la hipotesis alternativa.
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V.

DISCUSION
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En general, Chancafe, Flores, Peralta, Burgos, Lozano, comparten una vision
comun de mejorar la eficiencia, la calidad y la experiencia del cliente en los
procesos de tramitacion documental y gestion de procesos. Su objetivo principal
es optimizar los flujos de trabajo y las operaciones internas para garantizar un
mejor servicio y resultados mas satisfactorios tanto para la organizacibn como
para sus clientes. Una de las principales areas de convergencia entre los autores
es la importancia de implementar sistemas web en los procesos de tramitacion
documental. Reconocen que la digitalizacion y la automatizacion de los tramites
pueden agilizar considerablemente los procesos, reducir los errores y facilitar el

acceso a la informacion.

Los sistemas web permiten un acceso mas rapido y seguro a los
documentos, asi como una colaboracion méas efectiva entre los diferentes actores
involucrados en el proceso. Ademas, ofrecen la posibilidad de realizar
seguimiento en tiempo real y generar informes analiticos para evaluar el
desemperio y tomar decisiones basadas en datos. Otro aspecto destacado por los
autores es la importancia de optimizar los procesos internos. Identifican que la
simplificacion de los flujos de trabajo, la eliminacién de tareas innecesarias y la
asignacion adecuada de responsabilidades pueden tener un impacto significativo
en la eficiencia y la productividad. Al eliminar cuellos de botella y garantizar una
distribucién eficiente de las tareas, se logra un procesamiento mas rapido y una

mejor utilizacion de los recursos disponibles.

La reduccion de los tiempos de respuesta es una preocupacion compartida
por los autores. Entienden que los clientes valoran la rapidez y la prontitud en la
entrega de servicios. Al implementar sistemas y procesos mas agiles, se reduce la
espera y se aumenta la satisfaccion del cliente. Esto implica una gestion eficiente
de los plazos, una comunicacion clara y constante con los clientes y la
implementacion de herramientas tecnologicas que permitan una respuesta rapida
y precisa. Ademas, los autores destacan la importancia de mejorar la
comunicacién en los procesos de tramitacion documental. Reconocen que una
comunicacién efectiva y transparente entre los diferentes actores involucrados
(administradores, supervisores, técnicos, clientes, etc.) es esencial para evitar

malentendidos, agilizar los tramites y garantizar la correcta ejecucion de las
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tareas. El uso de sistemas web y herramientas de colaboracion facilita la
comunicaciéon en tiempo real, permite el intercambio de informacién relevante y

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

Por ultimo, los autores enfatizan la necesidad de utilizar tecnologias
actuales para mantenerse competitivos en sus respectivas industrias.
Comprenden que el entorno empresarial y tecnolégico esta en constante
evolucion, y es necesario adaptarse y aprovechar las herramientas y soluciones
disponibles. La implementacion de sistemas web y la adopcion de tecnologias
como inteligencia artificial, automatizacion de procesos roboéticos (RPA) o analisis
de datos, pueden brindar ventajas competitivas significativas al mejorar la
eficiencia, la precision y la toma de decisiones basada en datos. En conclusion,
los cinco autores comparten una vision comun de mejorar la eficiencia, la calidad
y la experiencia del cliente en los procesos de tramitaciéon documental. A traves
de la implementacién de sistemas web, la optimizacion de los procesos internos,
la reduccion de los tiempos de respuesta y la mejora de la comunicacion, buscan
lograr resultados mas eficientes y satisfactorios tanto para la organizacién como
para sus clientes. Ademas, reconocen la importancia de utilizar tecnologias
actuales para mantenerse competitivos en un entorno empresarial en constante

evolucion.

En conjunto, Cardenas, Ramirez y Milena, ofrecen una visién completa de
las aplicaciones maviles. El estudio de Garcia y Caceres destaca la importancia
de desarrollar aplicaciones mdviles educativas, mientras que la tesis de Ramirez
proporciona un enfoque integral para su desarrollo, haciendo hincapié en el uso
efectivo del contexto. Por su parte, el articulo de Velasquez y su equipo aborda
los desafios de las pruebas de aplicaciones mdviles, centrandose en la
fragmentacién mavil. Al considerar estos aspectos en conjunto, se puede obtener
una comprension mas completa y holistica de las aplicaciones moviles y cémo
abordar su desarrollo, uso educativo y pruebas en un entorno diverso de

dispositivos moviles.

Entre estos factores se incluyen la atenciéon médica recibida, la efectividad
en la ejecucion de servicios., la disponibilidad de instalaciones y equipos

adecuados, y la actitud y el trato del personal médico y administrativo. Ademas,

51



se encontré que los usuarios mostraron una mayor satisfaccién cuando recibieron
una atencién médica oportuna y de calidad, cuando se les brind6é informacion
clara y comprensible sobre su condicion de salud y los tratamientos
recomendados, y cuando se les tratd con respeto y empatia. Estos hallazgos
proporcionan informacion valiosa para el Hospital en mencion y otras instituciones
de salud similares, ya que les permite identificar &reas de mejora en la calidad del

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

Ambos trabajos de Estrada y Macias se relacionan en el sentido de que
abordan la metodologia Scrum desde perspectivas distintas pero
complementarias. Mientras que el estudio de Victor Manuel Macias Caceres se
centra en la aplicacion especifica de Scrum en el desarrollo de un sistema de
gestién de contenidos web para educacion continua, el articulo de Marco Vinicio
Estrada-Velasco realiza una revision mas amplia de la metodologia Scrum en

diversos proyectos de implementacion de software.
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VI.

CONCLUSIONES
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En el Objetivo general: Se concluye con respecto al objetivo general, que se pudo
determinar el efecto de la aplicacion movil ya que influye de manera positiva a la
municipalidad, brindando una mejor organizacion y analisis de la informacion. De
esta manera los usuarios pueden conocer en tiempo real el proceso de su

documentacion sin tener que hacerlo de forma presencial.

En el Objetivo especifico 1. Se ha llegado a la conclusion con respecto al objetivo
especifico de que se pudo identificar el impacto de una aplicacion movil en el
aumento del nivel de calidad de la prestacion de servicios, el cual pas6 de
51.9200 a 83.5800. Esto representa un incremento de 31.6600, lo que confirma
que la utilizacién de la aplicacion mévil contribuye al mejoramiento de la calidad

en la prestacion de servicios en las municipalidades.

En el Objetivo especifico 2: Se ha llegado a la conclusion con respecto al objetivo
especifico de que se logré establecer el impacto de una aplicacion mévil en el
aumento del grado de satisfaccion de los usuarios. Inicialmente, el nivel se
situaba en 53.3150, pero después de implementar la aplicacién, alcanz6 un valor
de 83.2350, lo que representa un incremento de 29,9200. Esto confirma que la
aplicacion movil efectivamente eleva el nivel de satisfaccion de los usuarios en las

municipalidades.
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VII.

RECOMENDACIONES
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Se recomienda poder emplear nuevos médulos para los diferentes procesos que
enfrenta cada una de las organizaciones dependiendo el tipo de rubro a que se
dedican de tal manera que permitird poder reducir tiempos y costos, logrando

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

Se recomienda poder aplicar otras técnicas de solucion tales como sistemas de
informacion, datamart, para las diferentes empresas de diferentes rubros ya que
necesariamente se tiene que brindar un buen servicio al usuario a través de la
Atencion que se brinde. Para poder darle una mejor solucion es importante que

los procesos sean mas précticos.

Se recomienda poder buscar en diferentes repositorios sobre herramientas,
metodologias, teorias, estrategias que permitan poder reducir el tiempo y dar una
mejor calidad de servicio y asi poder mejorar la satisfaccion del usuario. Esto
permitird poder corregir errores en el proceso de mantenimiento de la aplicacion

tecnoldgica.

Finalmente se sugiere poder desarrollar nuevas metodologias de desarrollo, para
gue sea mas practico la implementacion de un software, ser mas intuitivo para el
agrado de usuario y que la documentacién sea mas entendible con informacion

veraz y autbnoma.
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Variables

Aplicacion Mévil

ANEXO 1: OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Definicién Conceptual

Para la variable independiente que fue
Aplicacion Movil, tres autores definieron este
término, la cual para la primera se tuvo a
Serna (2021), " una aplicaciéon movil significa
aquel pequefio paquete de software que
servira para hacer resolucion de una o varias
tareas en especifico. " (p.20), la segunda 13
definicion, segun Santiago y Trabaldo (2020),
“En una esencia, la aplicacion siempre va ser
un software que sirven para ordenadores de
escritorio” (p.34) y por ultimo se tuvo a Lopez
(2020), “Son aquellas plataformas de open
source, los diseflos a usarse son de
exclusividad de Tablet tanto para dispositivos
moviles otorgando una interfaz amigable al
usuario. [...].”

Definicién Operacional

Es una herramienta

que permite  poder
ejecutar en cualquier
dispositivo movil.

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Escala de

Medicién

Seguimiento de
tramites de
expedientes

Iglesias  (2021) que defini6 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, actualizacién y control de
informacion relevante para garantizar una
gestion eficiente y transparente de los
tramites administrativos.” (p.95)

Es el proceso en que
se realiza el
seguimiento de tramites
de expedientes en un
plazo de tiempo
determinado.

Satisfaccion

Nivel de
i Total apostillas sin correcciones
calidad en NCS = POSTT x 100 Razén
prestacion Total apostillas elaboradas
de servicio
Nivel de
Satisfaccion Numero usuarios satisfechos ,
de | NSU = — - f x 100 Razoén
elos NGmero usuarios evaluados
usuarios

64




Problema
General

¢Cudles el
efecto de la
aplicacién movil
para el
seguimiento del
tramite de
expedientes de
licencia de
funcionamiento
de negocios en
municipalidades?

Especificos

¢;Cudl es el
efecto de la
aplicacién movil
en el nivel de
calidad en
prestacion de
servicio en
municipalidades?

General

Determinar el

efecto de la

aplicacién movil
para el

seguimiento del

tramite de
expedientes de

licencia de

funcionamiento de

negocios en

municipalidades

Especificos

Determinar el
efecto que tiene
una aplicacién
movil en el nivel
de calidad en
prestacion de
servicio en
municipalidades

\ Objetivos | Hipotesis

General

La aplicacion
movil va a influir
enel
seguimiento del
tramite de
expedientes de
licencia de
funcionamiento
de negocios de
municipales

Especificos

La aplicacion
movil mejora el
nivel de calidad

en prestacion
de servicio en
municipalidades

¢Cuélesel
efecto de la
aplicacién movil
en el nivel de
satisfaccion de lo
usuarios en
municipales?

Determinar el
efecto que tiene
una aplicacion
movil en el nivel
de satisfaccion de
los usuarios en
municipalidades

La aplicacion
movil
incrementa el
nivel de
satisfaccion de
los usuarios en
municipalidades

ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Dependiente

Seguimiento
de tramites
de
expedientes

Dimensiones

Satisfaccion

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variable Independiente

Aplicaciéon Movil

Indicador

Instrumento

Metodologia

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Disefio de la Investigacion:
Pre- Experimental

Nivel de
i Total apostillas sin correcciones
calidad .e,n NCS = P - x 100
prestacion Total apostillas elaboradas
de servicio
Nivel de
Satisfaccion Numero usuarios satisfechos
NSU = —; - x 100
de los Numero usuarios evaluados
usuarios

Poblacion:
Nivel de calidad en prestacion de
servicio
7462413 documentos
Nivel satisfaccién de los usuarios
7462413 personas

Muestra:

Nivel de calidad en prestacion de
servicio
102 documentos
Nivel satisfaccion de los usuarios
145 personas

Muestreo:

Intencionado
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ANEXO 3: AUTORIZACION

SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR
TRABAJO DE INVESTIGACION

S

Edisson Zanabrla Castillo
Subgerencia de Gestién del Riesgo y Desastres
Munidpalidad distrital de Ate - Lima

Yo, Itamar Ricardo Jesus Solis Basaurl, identificado con DNI N° 77502092, y el Sr. Alex Giovanni
Santos Cueva, i i con DNI N* 3 de la carrera de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad César Vallejo, ante usted me presento y expongo:

Que, se presenta el proyecto de investigacion titulado:

“Aplicacién mévil para el seguimiento del tramite de expedientes de licencia de funcionamiento de
negocios en Municipalidades”

En tal sentido, y por cuestiones de poder realizar nuestras pruebas dentro de su drea, solicitamos
se nos pueda brindar las facilidades y accesos necesarios a fin de poder recabar informacién que
nos pueda servir para nuestra tesis. Asi mismo me comprometo a cumplir con las buenas
précticas de Investigacién, y a no divulgar la informacién del drea.

Atentamente.

Lima, 15 de Enero de 2023

1AM, g;/péjzsussousaaswm
DNIN"; 77505092 DNI: 75356906

o

U
34t G orkia Lo Roepgosbutrns
EDISJON ZANABRIA CASTILLO
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ANEXO 4: VALIDACION DE EXPERTOS

NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE SERVICIO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GEMERALES

Apellidos y Nombres del Experto: GALARRETA VELARDE ANIBAL

Grados Académicos: MAGISTER

Fecha:

25 106 [ 2023

* Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Nivel de calidad en prestacion de servicio

« Farmula:

MES: Nivel de calidad en prestacion de servicio
Total apostillas sin comecciones
Total apostillas elaboradas

NCS

Total apostilias elaboradas

Total epostilles sin correcciones

= 100

« Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de

licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades

« Autores; Soliz Basaur, Itamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE |REGULAR |BUEND |MUY BUEND |EXCELENTE
0-20% 21-30% 1-T0% T1-80% E1-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje 239
apropiado '
OBJETIVIDAD Expresa datos 8%
perfectaments
registrables
ORGANIZACION Musstra los datos en a1,
un arden relacional =
SUFICIENCIA Fresenta los datos B8%
neCEsaries para medi
el indicador
INTENCIONALIDAD Adecuada para el ]
registro de datos a8
COHERENCIA Presenta coherencia 8%
con los indicadores y
dimensiones
METODOLOGIA Responde al
cropdsito del frabajo 8%
de investigacion
FPERTINENCIA Adecuada para el tipo B8%
de investigacion
Promedio de valoracion:  85%
Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
l. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: LIENDO AREVALO MILDER DAVID
Grados Académicos: Magister
Fecha: 26/ 06/ 2023
* Notivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Nivel de calidad en prestacion de servicio

« Formula:

MCS: Mivel de calidad en prestacion de servicio
Tl}tﬂl EFH:IEti"H.EI 5in Dl:lrl'EGGi{lnE'E NS E"'.'li-ﬂul ﬁlll-ﬂfruI!I?f'ﬁl.‘lﬂ'.)l'l'l"l’l’l-ﬂlil"f.
Total apostillas elaboradas -

= 100
Toral apostilins elaboradas

# Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de
licencia de funcicnamiento de negocios en municipalidades
¢ Autores: Solis Basauri, ltamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni

INDICADORES CRITERID DEFICIENTE |REGULAR |BUEND (MUY EUEND |EXCELENTE
0-20% 21-30% A1-T0% T1-80% E1-100%
CLARIDAD Presents un lenguaje a5
apropiado '
OBJETIVIDAD Expresa datos 3%
perfeciaments
registrables
ORGANIZACION Muestra oz datos =n 373,
un arden relacional '
SUFICIENCIA Prezents los datos 2%
necEsanos para medir
&l mdicador

INTEMCIONALIDAL Adecuado para el

registro de datos 2%
COHERENCIA Presents coherencis 2%
con los indicadores y
dimensiones
METODOLOGIA Respande 3l
proposito del trabajo 232%
de investigacion
PERTINENCIA Adecuada para el tipo 2%

de investigacion

Promedio de valoracion: 42%

Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
DATOS GEMERALES

Apellidos y Nombres del Experto: MORENO PAREDES CARLOS ALBERTO
Grados Académicos: Doctor

Fecha:

27 106 [ 2023

+ Maotivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Nivel de calidad en
prestacion de servicio
+ Formula:

MCE: Hivel de calidad en prestacion de servicio
Total apostillas sin cormecciones
Total apostillas elaboradas

NS

Tatal apastillas sin correcciones

Total apostillas elaboradas

= 100

« Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para €l seguimiento del tramite
de expedienfes de licencia de funcionamiento de negocios en
municipalidades

+ Autores: Solis Basauri, ltamar Ricardo Jesus

Santos Cueva, Ales Giovanni

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE |REGULAR [BUENO |MUY BUENO |EXCELENTE
0-20% 21-50% -Ti% T1-8M% E1-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje ane
apropiado '
OBJETIVIDAD Express datos
perfectamente a8
regiztrables
ORGANIZACION Muestra los datos en -
un grden relacional =
SUFICIENCIA Fresenta los datos
necesarnios para medir a8
&l indicador
INTENCIOMALIDAD Adecuado para el ]
registra de datos 8%
COHERENCIA Presanta coherencia
con los indicadores y a8
dimensiones
METODOLOGIA Responde al
propésito dzl trabajo 25%
de investigacion
FPERTINENCIA Adecuado para el tipo
de investigacion 89%
Promedio de valoracion:  89%
Firma del Experto
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

VALIDACION DE INSTRUMENTO

.  DATOS GEMERALES

Apellidos y Nombres del Experto: GALARRETA VELARDE ANIBAL

Grados Académicos: MAGISTER

Fecha:

25106/ 2023

* Motive de Evaluacion: Ficha de Registro — Nivel de satisfaccion de los usuarios

+ Formula:

MWEU: Mivel de satisfaccién de los usuarios
500 Mumero usuarios satisfechos.
CA: Murnero usuarios evaluados

NSU =

Nimero usuarios satisfechos

* 100

Niumero usuarios evaluados

» Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de

licencia de funcicnamiente de negocios en municipalidades

« Autores: Solis Basaun, ltamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni |

INDICADORES CRITERID DEFICIENTE |REGULAR [EUENO (MUY BUENO |EXCELENTE
0-20°% 24-50% | S1-T0% T1-80% B1-100%

CLARIDAD Prezenta un lenguaje 335
apropiado '

OBJETIVIDAD Expresa datos 3%
perfzciaments
registrables

ORGARIZACION Muesira los datos en 239
un arden relacional '

SUFICIENCIA Prezents los datos
necesanios para medir 38%
=l indicador

INTENCIONALIDAD | Adecuada pars el 38%
registro de datos

COHERENCIA Prezenta cohersncia
con los indicadores y 38%
dimensiones

METODOLOGIA Responde al
proposito del frabajo 2%
de investigacion

PERTINENCIA Adecuada para &l tipo 8%
de investigacian

Promedio de valoracion: 88% ; e
Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: LIENDO AREVALO MILDER DAVID

Grados Académicos: Magister
Fecha: 26/ 06/ 2023
* Maotivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Nivel de satisfaccion de los usuarios
*  Formula:

MEU: Mivel de satisfaceidn de los uswarios
SDI: Numero ususrios satisfachos. Nimero usuarios satisfechos
CA: Mumero usuarios evaluados N3l =

- - 100
Nimero usuarios evaluados

» Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de
licencia de funcicnamiento de negocios en municipalidades

« Autores: Solis Basaun, ltamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE |REGULAR |BUEND (MUY BUEND (EXCELENTE
0-20% 21-30% | 91-T0% T1-80% 21-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje 224,
apropiado '
OBJETIVIDAD Expresa datos 22%
perfectarments
repistrables
ORGANIZACION Muestra los datos en g2,
un orden relacional '
SUFICIENCIA Presents los datos 32%
necEsarios para medi
=l indicador

INTENCIOMALIDAD Adecuada pars &l

registro de datos 82%
COHERENCIA Presenta coherencia 32%
con los indicadores y
dimensiones
METODOLOGIA Responde al
proposito dzl irabajo 2%
de investigacion
PERTINEMCIA Adecuado para el tipo 32%

de investigacion

Promedio de valoracion: 2%

Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. DATOS GEMERALES

Apellidos y Nombres del Experto: MORENO PAREDES CARLOS ALBERTO
Grados Académicos: Doctor

Fecha:

27 106 2023

* Maotivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Mivel de satisfaccion de los usuarios

+ Formula:

MEWU: Mivel de satisfaccién de los usuarios
5DI: Numero usuarios satisfechos.
CA: Mumero usuarios evaluados

NSU

Numero usuarios satisf echos

® 100

Nimero usuarios evaluados

+ Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de

licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades

+ Autores: Solis Basauri, tamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE |REGULAR |[BUEND (MUY BUEND |EXCELENTE
0-20% 21-30% 31-T0% 71-80% E1-100%
CLARIDAD Prezenta un l=nguaje 205
apropiado '
OBEJETIVIDAD Exprasa datos
perfectamente ae%
registrables
ORGANIZACION Muezstra los datos 2n -
un arden relacional ’
SUFICIENCIA Presenta los datos
necesanos para medir e
2l indicador
INTENCIOMNALIDAD Adecuade para el ]
registro de datos 2%
COHERENCIA Presenta coherencia
con los indicadores y ae%
dimensiones
METODOLOGIA Responde al
propasite dzl frabajoe 29%
de investigacion
PERTIMEMNCIA Adecuade para el tipo
de investigacion 89%
Promedic de valoracion: 9%
Firma del Experto

72



VALIDACION DE METODOLOGIA

VALIDACION DE METODOLOGIA

DATOS GEMERALES

Apellidos y Nombres del Experto: MORENO PAREDES CARLOS

ALBERTO

Grados Académicos: Doctor
Fecha:

Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite

27 106 [ 2023

de expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en
municipalidades

Autores: Solis Basauri, ltamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni

Evaluacion de Metodologia de desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacion de experios, ustedes fienen la facultad de
calificar las metodologias involucradas, mediante unas series de criterios con
puntuaciones especificadas al final de 1a tabla. Asi mismo le exhortamos en
la correcta determinacion de la metodologia para el Aplicacion movil para el
seguimients del tramite de expedientes de licencia de funcionamiento de

negocios en municipalidades, si hubiese algunas sugerencias:

METODOLOGIA
ITEM CRITERIOS AUP TSCRUM T 3P
1 Resultados rapido Z 3 2
2 Ciclos de desarrolle cortos 2 2 2
3 Adaptable a cambios 1 3 2
4 Documentacion constante 2 3 2
5] Comunicacion con el cliente 2 3 1
] Adaptable a cambios 2 2 2
T Mecesidades del sistema 1 2 1
a Desarrollo interactivo 1 2 2
Total 13 20 14
La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular v 3: Bueno
ST =1 = o =R

Firma Expert
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VALIDACION DE METODOLOGIA
DATOS GEMERALES

Apellidos y Nombres del Experto: GALARRETA VELARDE ANIBAL
Grados Académicos: MAGISTER
Fecha: 25/06/2023

Titulo de la Investigacion: Aplicacion mavil para el seguimiento del tramite de expedientes de
licencia de funcionamiento de negocios en municipalidades
Autores: Solis Basaun, ltamar Ricardo Jesus

Santos Cueva, Ales Giovanni

Evaluacion de Metodologia de desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, ustedes tienen la facultad de calificar las
mefodologias involucradas, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al
final de la tabla. Asi mismo le exhortamos en la comecta determinacion de la metodologia para el
Aplicacion mavil para el seguimiento del tramite de expedientes de licencia de funcionamiento de
negocios en municipalidades, si hubiese algunas sugerencias:

METODOLOGIA

ITEM CRITERIOS RUP | SCRUM =B
1 Resultados rapido 2 2 1
2 Ciclos de desarrollo cortos 1 3 2
3 Adaptable a cambios 1 2 2
4 Cocumentacion constante 1 2 2
] Comunicacion con el cliente 2 3 1
i Adaptable a cambios 2 2 2
7 Mecesidades del zsizstema 1 3 2
a Desarmollo interactivo 1 2 2
Total 11 19 14

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular v 3: Bueno
BUGETENCIAS. e e e

%

Firma Experto
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VALIDACION DE METODOLOGIA
DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: LIENDO AREVALO MILDER DAVID
Grados Académicos: Magister
Fecha: 26/06 /2023

Titulo de la Investigacion: Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de
licencia de funcicnamiento de negocios en municipalidades

Autores: Solis Basaur, ltamar Ricardo Jesus
Santos Cueva, Ales Giovanni

Evaluacion de Metodologia de desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, ustedes fienen la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al
final de la tabla. Asi mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para el
Aplicacion mavil para el seguimiento del tramite de expedientes de licencia de funcionamiento de
negocios en municipalidades, si hubiese algunas sugerencias:

METODOLOGIA
ITEM CRITERIOS RUP T ScRuM B
1 Resultados rapido 1 3 2
2 Ciclos de desarrollo cortos 1 2 2
3 Adaptable a cambios 1 3 1
4 Documentacion constante 1 3 1
3 Comunicacion con el cliente 1 3 1
8 Adaptable a cambios 1 3 1
7 Mecesidades del sistema 1 2 2
8 Desarrollo interactivo 2 2 2
Total 9 21 12

La ezcala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular v 3: Bueno
BUOETENMCIAS. el

Firma Experto
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FICHA DE REGISTRO DE TEST NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE SERVICIO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 04/04/2022 29/04/2022
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites De Nivel De Calidad En Total apostillas sin correcciones NCS = Total apostillas sin correcciones % 100
Expedientes Prestacion De Servicio entre total apostillas elaboradas Total apostillas elaboradas
NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE

SERVICIO

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA

Satisfaccion

TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS

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 PRESTACION DE SERVICIO

FICHA DE REGISTRO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 02/05/2022 27/05/2022
VARIABLE ‘ DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites Nivel De Calidad En Prestacion | Total apostillas sin correcciones entre NCS = Total apostillas sin correcciones % 100
De Expedientes De Servicio total apostillas elaboradas Total apostillas elaboradas
TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION

DE SERVICIO

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA RE-TEST

Satisfaccion

02/05/2022 4 3 6 5

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 PRESTACION DE SERVICIO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 03/04/2023 28/04/2023
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites De Nivel De Calidad En Total apostillas sin correcciones _ Total apostillas sin correcciones
. 9 . . NCS = : x 100

Expedientes Prestacion De Servicio entre total apostillas elaboradas Total apostillas elaboradas
TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION

DE SERVICIO

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA PRETEST

Satisfaccion

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 PRESTACION DE SERVICIO

FICHA DE REGISTRO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 01/05/2023 26/05/2023
VARIABLE ‘ DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites Nivel De Calidad En Prestacién | Total apostillas sin correcciones entre NCS = Total apostillas sin correcciones % 100
De Expedientes De Servicio total apostillas elaboradas Total apostillas elaboradas
TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN

PRESTACION DE SERVICIO

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA POST-TEST

Satisfaccion

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 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

FICHA DE REGISTRO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 04/04/2022 29/04/2022
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites Nivel de satisfaccion de los Numero usuarios satisfechos entre NSU = Ntmero usuarios satisfechos 100
De Expedientes usuarios numero usuarios evaluados "~ Ntmero usuarios evaluados
NUMERO USUARIOS SATISFECHOS NUMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIOS

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA

Satisfaccion

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 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

FICHA DE REGISTRO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 02/05/2022 27/05/2022
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites Nivel de satisfaccion de los Numero usuarios satisfechos entre NSU = Ntmero usuarios satisfechos 100
De Expedientes usuarios ndmero usuarios evaluados "~ Ntmero usuarios evaluados
NUMERO USUARIOS SATISFECHOS NUMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIOS

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA RE-TEST

Satisfaccion

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 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

FICHA DE REGISTRO

Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri
Aex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 03/04/2023 28/04/2023
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites Nivel de satisfaccion de los Numero usuarios satisfechos entre NSU = Ntmero usuarios satisfechos 100
De Expedientes usuarios numero usuarios evaluados "~ Ntmero usuarios evaluados
NUMERO USUARIOS SATISFECHOS NUMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIOS

INVESTIGADORES TIPO DE PRUEBA PRETEST

Satisfaccion

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 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

FICHA DE REGISTRO

INVESTIGADORES Itamar Ricardo Jesus Solis Basauri TIPO DE PRUEBA POST-TEST
Alex Giovanni Santos Cueva,

INSTITUCION INVESTIGADA Municipalidad distrital de Ate
DIRECCION Av. Nicolas Ayllén N°5818

FECHA DE INICIO 01/05/2023 26/05/2023
VARIABLE DIMENSION INDICADOR MEDIDA FORMULA

Seguimiento De Tramites Nivel de satisfaccion de los Numero usuarios satisfechos entre NSU = Ntmero usuarios satisfechos 100
De Expedientes usuarios ndmero usuarios evaluados "~ Ntmero usuarios evaluados
NUMERO USUARIOS SATISFECHOS NUMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCION DE

LOS USUARIOS

Satisfaccion

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

EXP RESO A R RAZO OCIA » REPR A
RA DO
24823-2023 3-Abr-23 LIC 10068167499 | BOLANOS LINAN JO 6816749 |BOLANOS LINAN JOSE LUIS NO CUMPLE
16605-2023 3-Abr-23 Lic 10702720929 | JULCA MENDOZA SI 70272092 | JULCA MENDOZA SINTIA FELICIANA CUMPLE
2407-2023 3-Abr-23 Lic 10477151065 PRUDENCIO 47715108| PRUDENCIO MEMENZA KEVIN YORCH CUMPLE
MEMEN
7558-2023 3-Abr-23 LIc 10469690101 | RUIZ HUAMAN YQVA 46969010 |RUIZ HUAMAN YOVANNY NO CUMPLE
7199-2023 3-Abr-23 Lic 10723574795 | LIZAN 72357479 |LIZAN CARHUARICRA JOSE LUIS NC CUMPLE
CARHUARICR
6098-2023 3-Abr-23 Lic 10093688841 [ AIQUIPA MONTOYA 9368894 [ AIQUIPA MONTOYA EFRAIN CUMPLE
5846-2023 3-Abr-23 Lic 10482648196 | CABALLERO DEL AG 48264619 |CABALLERO DEL AGUILAALEXANDER CUMPLE
12405-2023 4-Abr-23 RENOV 10081427980 | CANGALAYA CANGA 8142798 | CANGALAYA CANGALAYA GIOVANA SUSAN NO CUMPLE
19894-2023 4-Abr-23 Lic 20521193086 | DRILLING ACCESOR 10702178 | PALACIOS HUARANGA JUAN JOSE NO CUMPLE
8944-2023 4-Abr-23 RENOQV 20574644616 | BUSINESS AND INN 43760504 | OCHOA GUERRA P10 ALEJANDRO NO CUMPLE
13433-2023 4-Abr-23 RENOV 20602509801 | KISHON E.LR.L. 43022898|VALLEJOS SANTIN ZEIDELA JANET CUMPLE
19305-2023 4-Abr-23 LIC 20610173285 | ADECCO SALES & M 3359626 | MOURE SANTIAGO JAVIER CUMPLE
14110-2023 4-Abr-23 RENOV 10418546366 | HUAYANAY QUIQUIN 41854636 | HUAYANAY QUIQUIN JESSICA DEL PILAR CUMPLE
5134-2023 4-Abr-23 RENOV 10454301264 | ALANYA OSORES A 45430126 | ALANYA OSORES ABRAHAM ISAAC CUMPLE
14059-2023 5-Abr-23 RENQV 10180526329 | ESQUIVEL FERNAN 18052632 | ESQUIVEL FERNANDEZ ELIAS CUMPLE
15713-2023 5-Abr-23 RENOV 10764307823 [ RIVERAALARCON E| 76430782 | RIVERA ALARCON ENRIQUE EDUARDO NO CUMPLE
14919-2023 5-Abr-23 RENOV 20217265674 |VALVULAS INTERNA| 217002 |WARD BOTHMANN JUDITH NO CUMPLE
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18184-2023 5-Abr-23 LIC| 20101951872 |EMPRESAS COMERE 4350847 | VARGAS DEL PINO CESAR ENRIQUE CUMPLE
16648-2023 5-Abr-23 RENOV| 20601098017 | CORPORACION INDY 40300467 | ASTAHUAMAN HUAMANI KLEIMER CUMPLE
186893-2023 6-Abr-23 RENOV| 208013098506|ASOCIACICN DE PRD 10176666 | GOMEZ MARCELO DIONICIO CUMPLE
28973-2023 6-Abr-23 RENOV| 20215528781 |INVERSIONES CYS p 40461425 | OLCESE SCHWARZ VANESSA CUMPLE
26177-2023 6-Abr-23 Lic| 20101951872| EMPRESAS OOMERF 73450072 | MASIAS SANDOVAL CESAR ANTONIO NO CUMPLE
22658-2023 G-Abr-23 UC| 20101863279 |CABINETS & RACK1 7293034 | ROBLES CHAVEZ JOSE ARTURO NC CUMPLE
24977-2023 G-Abr-23 uc| 20101717088| TEJIDOS JORGITO g 9167987 | JARUFE SABAT LUIS RICARDO NO CUMPLE
21183-2023 6-A!x-23‘ RENOV| 20518915542 |RECTIFICACIONES p 19857245 |HUAMANI RIVEROS TITO CUMPLE
30842-2023 7-Abr-23 RENOV| 20650393132| YMATEX SAC. 48068395 |MAJLUF SCHMATZ YUSSEF CUMPLE
203-2023 7-Abr-23 uc| 20808280333 COMPAMA HARD 162768 |ROSSI JOSE LUIS CUMPLE
25430-2023 7-Abr-23 LIc| 20100200641 |CAJA MUNICIPAL g 44208249 |FLORES PARI RODRIGO BENITO NO CUMPLE
30726-2023 7-Abr-23 uC| 20100123330|DELOSIS.A. 8799044 | VALEGA DURAND INGRID MARIA IRENE CUMPLE
1361-2023 7-Abr-23 uc| 10801455161|ZUNIGA TRUCIOS PE 80145516 |ZUNIGA TRUCIOS PEDRO NC CUMFLE
4720-2023 7-Abr-23 Lic| 10212590€87 | LLANAARZAPALO Y 21258068 | LLANA ARZAPALO YOLANDA AMANDA NO CUMFLE
5788-2023 10-Abr-23 LIC| 10450938533 | MANDUJANC 48093853 |MANDUJANO TRINIDAD LIZ CARINA CUMPLE
TRINID
8239-2023 10-Abr-23 RENOV| 10801645114 | MOLINARAMIREZ J P 80164511 |MOLINA RAMIREZ JOSE CARLOS NO CUMPLE
11540-2023 10-Abr-23 uc| 10107630258 ARROYO LOPEZ LIL| 10763026 | ARROYO LOPEZ LILIANA SILVIA CUMPLE
19779-2023 10-Abr-23 RENOV| 10065744053| QUISPE LOPEZ VDA 6574405|QUISPE LOPEZ VDA.DE MENDOZA DELIA NO CUMPLE
18627-2023 10-Abr-23 RENOV| 10435384833 TUPIA CALLE CRIS 43538483| TUPIA CALLE CRIS DANA NO CUMPLE
21071-2023 11-Abr-23 RENOV| 20543188660 | CAJA RURAL DE AH 41350110 [FERREYRA AUCARURI FREDY RENZC CUMPLE
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19619-2023 1 1-Abf-23l RENOV| 20506035121 LA TINKA S.A. 45467175 GONZALES SANCHEZ CINTHYA CUMPLE
17817-2023 1 1-Ah‘-23l RENOV| 20506035121 |LATINKASA. 45487175 | GONZALES SANCHEZ CINTHYA CUMFLE
24439-2023 11-Abr-23 RENOV| 20100099447 | MERCK PERUANA 41342302 |RIMAR! CORTEZ JORGE ALBERTO NO CUMPLE
2079-2023 11=-Abr-23 Lic] 20548080895 [ARICAGECS SOILS & 42546613 | ARICA TELLO CARLOS JUNIOR CUMPLE
24306-2023 11-Abr-23 RENOV| 20553610371| TIENDAS HURTADO 31179122 |HURTADO SERNA WILBER NC CUMPLE
24308-2023 12-Abr-23 Lic| 20807920312 |LAST MILE DEUVERIY 41105630 [ CHIA GONZALES LUIS ENRIQUE CUMPLE
05855-2023 12-Abr-23| Lic 10433781118 |GOMEZ COCHAC 43378111 | GOMEZ COCHACHE ANTONIA VICENTA NO CUMPLE
05884-2023 12-Abr-23 LIC| 10452003001 | SAENZ AZCRSA CI 46200300 | SAENZ AZORSA CINTYA ANALI CUMPLE
12228-2023 12-Abr-23 Lic| 15141336743 | VARGAS TITO HERI 6013662 | VARGAS TITO HERIBERTO NO CUMPLE
14101-2023 12-Abr-23 LiC| 10756080470|AVALOS APAZA GU# 75608047 | AVALOS APAZA GUSTAVO CUMPLE
10825-2023 13-Abr-23 Lic| 10210616808 CORONEL ANTICON 21061680 | CORONEL ANTICONA ENMA ASUNCION CUMPLE
15376-2023 13-Abr-23 RENOV| 20553338458 | ARM EXIMPORT S.A £2136881 |PLENGE SEMINARIO ALICE MARIANNE NO CUMPLE
16166-2023 13-Abr-23 RENCV| 10457205151 |HUAMAN MONDALGD 45720515|HUAMAN MONDALGO MARILUZ NILDA NO CUMPLE
24807-2023 13-Abr-23 LiC| 20506035121|LATINKAS.A 45467175/ GONZALES SANCHEZ CINTHYA CUMPLE
21454-2023 14-Abr-23 uc| 20608276461 |INVERSIONES MAKI 20103408 |PEREZ SANCHEZ CAROLUINA ROCIO CUMPLE
27517-2023 14-Ab|'-23! LIC| 20608309092 |ZEBRAS ZEBRAS 8. 45942384 | SANCHEZ ROCA ROXANA GISSELA NO CUMPLE
18686-2023 14-Abr-23 LIC| 15610717915|APONTE LUNA WRIN 5395313 | APONTE LUNAWRINGLER RAIDER NO CUMPLE
48694-2023 14-Abr-23 uc| 15610717885 | OCHOA MARCANO J 5551947 | OCHOA MARCANO JUANA FRANCIS NO CUMPLE
168690~2023 14-Abr-23 uc| 15610717915 [APONTE LUNAWRIN §395313| APONTE LUNA WRINGLER RAIDER CUNPLE
18850-2023 14-Abr-23 LiC| 10083743348 |SALCEDO CASTRO M 9374334 |SALCEDC CASTRO MICAELA CUMPLE
20400-2023 17-Abr-23 uc| 10090632031 |ARMIJO ORE JOSE £063203| ARMIJO ORE JOSE RICHARD CUNMPLE
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30651-2023 17-Abr-23! uC| 10728348567 |QUISPE ROJAS ST 72654856 | QUISPE ROJAS STHEFANNY MILAGROS NO CUMPLE
1941-2023 17-Abr-23 uc|  10401296382|SILVA USHINAHUA 40129638 | SILVA USHINAHUA ERICA DEDICACION NO CUMPLE
3126-2023 17-Abr-23 RENOV| 10085825533|ESTEBAN CHAVEZ\ 6582553 | ESTEBAN CHAVEZ VDA DE CHILENO ADELAIDAESTELITA CUMPLE
29562-2023 17-Abr-23 RENOV| 10065549374 | MANTARI DE LA CRU 6554037 |MANTARI DE LA CRUZ DE HUANCA BRIGIDA DIONICIA CUMPLE
23582-2023 17-Abr-23 RENOV| 10447490728 |APARI JESUS JULVI 44749072 | APARI JESUS JULVER JESUS CUMPLE
26685-2023 18-Abr-23 Lic| 10423801928 | LIZARZABURO 42360182 |LIZARZABURO TEJEDA ROBERTO CARLCS CUMPLE
29973-2023 18-Abr-23| LIC|] 10451274681 |LOPEZ LOZANQ JUA 45127488 |LOPEZ LOZANC JUANA ISABEL NQ CUMPLE
26680-2023 18-Abr-23 Lic] 10093804435 | TUANAMA TUANAMA 5380449| TUANAMA TUANAMA MARIA ESTEHER CUMPLE
32494-2023 18-Abr-23 RENOV| 20492465527 [INVERSIONES KAYS 43481832 |SABA CAFFERATA BASHIR CUMPLE
31398-2023 19-Abr-23 RENOV| 20538893871|LUINK TEK 5.A.C. 10552852 CACERES AVILAALICIA NOC CUMPLE
26601-2023 19-Abr-23 RENOV| 20806627620 | LAFAYETTE GAMING 44678219|LOPEZ MENDIZABAL PATRICIA CUMPLE
27198-2023 19-Abr-23| RENOV| 20122885883 | INDUSTRIAS WIND: 9174201|CHANG CHONG KAM HOY NO CUMPLE
07888-2023 19-Abr-23 LIC| 10484805023 | FELIX RAMIREZ CLA 46480502 |FELIX RAMIREZ CLAIRE ESTHER CUMPLE
10333-2023 19-Abr-23 RENOV|  10040510970|PINTO ALCANTARA 4051097 |PINTO ALCANTARA EDITH CUMPLE
18278-2023 20-Abr-23 LIC|  10475484571|TINEO PAUCARAN? 47548457 | TINEC PAUCAR ANGELY JHOMARA NO CUMPLE
9228-2023 20-Abr-23 LIC| 10440242958 | PUJAY ROJAS EDGA 44024205| PUJAY ROJAS EDGAR NO CUMPLE
06872-2023 20-Abr-23 LIC| 10428604738 | PARIONA NINANYA 42860473| PARIONA NINANYA JULY ROCIO CUMPLE
27561-2023 21-Abr-23 RENQV| 10447863192 TICLIA VASQUEZ PA 44786319 TICLIA VASQUEZ PABLO FELIX CUMPLE




10545-2023 21-Abr-23 RENOV| 10062424791 | DE LA CRUZ PACHA 6242479| DE LA CRUZ PACHAS ARMANDOC CUNPLE
8269-2023 21-Abr-23 RENOV| 10426379748 |QUINTO GAVINO DE $2637974] QUINTO GAVING DE CERVANTES CECILIA CINTHA NC CUMPLE
32408-2023 21-Abr-23 RENOV| 10432615346 | VELASQUEZ ZACA'? 43281534 | VELASQUEZ ZACARIAS AIDA MILAGROS NO CUMPLE
9301-2023 21-Abr-23 uc] 10760528456 |VILLAR ALBERTO C D 76052843 | VILLAR ALBERTO CORINE MOLLY NC CUMPLE
20327-2023 24-Abr-23 RENOV| 10212581698 |EGUIA KLUVER CAR] 212568168 |EGUIA KLUVER CARLOS ROBINSON CUMPLE
29347-2023 24-Abr-23 RENOV| 10068848917 [AYQUIPA JAPA JOS E 5884591 | AYQUIPA JAPA JOSE ALEJANDRO CUMPLE
26394-2023 24-Abr-23 Lic] 10440808845 | POLINAR VENTURA 44060884 | POLINAR VENTURA FLOR DE MARIA NO CUMPLE
29085-2023 24-Abr-23 LKC| 10400674871 |LUNA RAMIREZ ELM 40067487 |LUNA RAMIREZ ELMER VIVIANC CUMPLE
18380-2023 24~-Abr-23 uc| 10404167940 ACOSTA HUAYRA VI 40416794 |[ACOSTA HUAYRA VICTORIA CUMPLE
19220-2023 25-Abr-23 RENOV| 10412248379|JOAQUIN DAMAS JG 41224637 [ JOAQUIN DAMAS JORGE BORIS CUMPLE
19889-2023 25-Abr-23 Lc| 10763507101 | ZAVALA LAVADO KA 76350710 | ZAVALA LAVADO KATIUSHKA SCARLETH NO CUMPLE
7544-7023 25-Abr-23) RENOV| 10433135101|CABRERA PEREZ EY 43313510|CABRERA PEREZ EVELIN CUMPLE
32953-2023 25-Abr-23 Lic 10108740243 | PEREZ FIGUEROA P 10874024 |PEREZ FIGUEROA PANFILO CUMPLE
20257-2023 26-Abr-23 RENOV| 10040408687 | HERRERA ARTEAGA 4040888 | HERRERA ARTEAGA EDELBERTO CAYO CUMPLE
243002023 26-Abr-23| RENOV| 20456781056 |FRUTAL VERDE EL R 7922147 |WONG LAM RAFAEL FERNANDO NC CUMPLE
12766-2023 26-Abr-23 RENOV| 20257364357 | MOLINOS & CIASA. £2112838|REQUEJO MEGO TIMOTEQ CUMPLE
26683-2023 26-Abr-23 Lic| 20508223394 | PROCESADORA CAT 10285281} GAGLIARDO TANGUIS CARLOS FELIPE CUMPLE
21276-2023 27-Abr-23 RENOV| 20511315922 REAL PLAZAS.R.L. 406837946|UBILLUS ESPINOZA ALEJANDRO ANTONIO CUMPLE
34337-2023 27-Abr-23 RENOV| 20800873521)| OPERADOR 6671164 |FORND CESPEDES DAVID CESAR CUMPLE
NACION
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18868-2023 27-Abr-23 RENOV| 20502253302 | STAFF REPRESENT A 10003874 | VALENZUELA SALAS LUIS GUILLERMO CUMPLE
25555-2023 27-Abr-23 RENOV 10106197151 | KANASHIRO YWAM( 10619715|KANASHIRO YWAMOTO JAVIER ENRIQUE NO CUMPLE
20265-2023 27-Abr-23 LiC 1045043384 1| RAMIREZ DIAZ GIUL 45043384 | RAMIREZ DIAZ GIULIANA JESSICA CUMPLE
15087-2023 28-Abr-23 LIC| 20604464979 |EKOFFINO S.A.C. 8881303| VELASQUEZ HUAYHUA LINDOHOR CUMPLE
16573-2023 28-Abr-23 RENOV| 20801913055|PRESER SECURITY 7660799| SALVATIERRA FLORES ANGEL ISAAC CUMPLE
15104-2023 28-Abr-23 RENOV| 20604229970|LYVESE S.A.C. 73180708| VELASQUEZ SEGURA LILIAN LUCELHY CUMPLE
19654-2023 28-Abr-23 LIC| 20608032678|VELERO VIEJO E.LR 20074443| ARONI PAZCE DORIS GLADYS NO CUMPLE

EDISHON ZANABRIA CASTILLO
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POBLACION DE INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIO

ARIO RAZON SO R
ADO
3-Abr-23| ROJAS PARIONA GUILLERMINA ROJAS PARIONA VENTADE REPUESTOS i
VEH!
3Ab-23| TEGAPOWER SATC. SEGOVIA RUIZ JOSE MIGUEL TODAS LAS ACTIVIDADES DEMUY ALTO 57
MICR
3-Abr-23| ALVAREZ HUAMANTICA ALVAREZ HUANENTICA HOSTAL MUYALTO |81
ALFREDO
MANUFACTURAS ALIMENTICIAS MONTERQG ESCRIBENS ALMACEN
bRl X0, ADOLFO EDGARDO MERCANCIAS VAR ALTO si
MONTERO ESCRIBET
3-Abr-23|MONHA SERVICE SA.C. R T i ALTO si
3-Abr-23|GLOBAL 4X4 S.A.C. g‘;ﬁg;m"’};‘;‘gﬁmo 0[VEnT OF REPUESTOS PARA, sl
Y GUTIERREZ GOMEZ
GUTIERREZ GOMEZ ALBERTINA BODEGA MEDIO NO
4-Abr-23|G & V REPRESENTACIONES Y D GUTIERREZ VASQUEZ YESICA VENTA DE MATERIALES DE JALTO sl
4-Abr-23 |MEDIFARMA S.A RIVERA NUREZ EDDY LUDWIN FABRICA DE ARTICULOS HIGIMUYALTO  |NO
4-4br-23| TIENDAS POR DEPARTAMENTO b S VENTA DE ROPA, ELECTRODIOMUY ALTO |3
+-Abr-23|GRUPO RENBAL SECURITY S A, i ARENm SEGURIDAD DE PERSONAL Y ALTO NO
#-Abr-23| CHUNOCCA PARIONA SAUL ADG e APATIONA SALL CASANATURISTA MEDIO s
PEREIRA MANRIGUE
#-Abr-23| DOLCE DELIZIAE.|R L. VEADIMIR BELAAN HELADERIA MEDIO sl
, PEREIRA MANRIGUE
“Abr-23| DOLCE DELIZIAELRL. VLADIMIR SELVAN FABRICA DE HELADOS (DE MMEDIO sl
ORI
#Abr-23{ DE GREGORI IQUIRA KAREN CA i AR BODEGA MEDIO sl
£Abr-23| KALLPA AYLLUS GASTRONOMIC RAMOS ALVARADO AMERICO POLLOS A LA BRASA (POLLE RALTO st
§Abr-23| BARTOLO VILLAGARAY ALEXAN e e RESTAURANTE MEDIO sl

ALEXANDER ANTONIO

SALr-23INVERSIONES LEVENE SAC,

ASATO HIGA JORGE JHONNY

RESTAURANTE, POLLOSA LAMUY ALTO

Sl




5-Abr-23|SEIDAISAC. 122251 | TAMASHIRG NAGYUR 45.76| RESTAURANTE, POLLOS A LAWEDIS ]
§-Abr-23| MOROQUILCA ILLANES RUFINO| 1E+07 ;‘SSNOOQU'LCA JELOES 50|RESTAURANTE - POLLOS A LAMEDIO NO
B-Abr-23| WATOS MONTALVAN BAUL 6708081 |MATOS MONTALVAN RAUL 38| FARVIACIA VEDIO NO
Y
5-Abr-23| AC RACING E.LR.L. 6250420 [ ASHIDAARRIOLAJORGE T, = = TALLER DE MECANICA MUYALTO  |nO
S-ADr-23| ZARATE FLORES ELENALUCY | 9627964 | ZARATE FLORES ELENALUCY | 80| MINIARKET MEDIO si
B-Abr-23| SALUS PREVENTIVA SAC. 41E+07 2:'&&?2:2 ROMERO L1z 140 [CENTRO MEDICO MEDIO si
8-Abr-23| COMERCIAL MONT SAC. 1.1E407 fg:;:suez CLAUSSEN 100.3| ZAPATERIA, VENTA DE ARTIC|MEDIO st
5-Abr-23| FERUBET SAC. 1174573 | CUENCA MIGUEL ALFONSG 80| CASA DE JUEGOS DE AZAR YIWEDIS 5]
B-Abr-23 | RAMOS ALFARDG RAVDA TE+07 |RAMOS ALFARO RAYDA 80| RESTAURANTE, JUGUERIA |WEDIO ]
6-Abr-23| OROZCO RONDOY VILWA 48E+07 |OROZCO RONDOY ILWA 26|VENTA DE ARTICULOS OPTICIEDIO NO
I-Abr-23| COTRINA DE BRAVO ZORAIDA | 4064045 [ COTRINA D BRAVO ZORAIDA |58 | DGOREREA (SIN CONSUMO) [MEDID 5
LANFRANCO GARRIDO LECCA
7-Abr-23|BANCO BBVA PERU 438407 [ AN AICO GAR 202.09| AGENGIA BANCARIA MEDIO sl
T-Abr-23| HUARICALLO BERNALES GERS 4.1E+07 [FUARICALLO BERNALES 86.00{VENTADEARTICULOS DEPORMEDIO |5
T1-Abr-23 | LUNA CASIMIRO DAVID WALTER | 5072285 ;,"ATATS,:S'M'R" BAVID 15.00| VENTA DE ABARROTES, GAS |MEDIO si
T-Abr-23| COMPANIA HARD DISCOUNT 5.A] 16278 [JOSE LUISROSST 156,03| NINTVARIKET WEDIG No
RO 8 TN BROTHERS MG, | aiomar | N e O T o R GA 0 - v DMEDIO ~ |NO
T-Abr-23| TRIGOSO ARCE TROA 5280248 | TRIGOSO ARCE TRVA 56.00| VERDULERIA Y FRUTERIA - A|VEBIS NO
10-Abr-23| CCARI MAMANI JESUS HECTOR | 4E+07 ﬁgg?ég‘“‘“' JESUS «0| VENTA DE REPUESTOS AUTA MEDIO si
RODRIGUEZ JIVENEZ I
10Abr-23| RODRIGUEZ JMENEZ MICHAEL e 4 +07 | ODR s 25| VENTADE PRODUCTOS VET EMEDIO sI
10Abr-23| ROM OUTSOURCING SA.C. | 7877540 :A‘]’."m“&"o CISNEROS 4.00{VENTA DE APARATOS TELEF | MEDIO si
10Abr-23| ROM OUTSOURCING SAC. | 7877540 R A PG 4.00| VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO si
0Ax-23|ROM OUTSOURGING SAC. | 7877540] 2 ““T"m““cox“o CISNEROS 4.00| VENTA DE APARATOS TELEF | MEDIO NO
10-Abr-23| PROGIL CAPCRA FAVIO 2Ev07 |PROCIL CAPCHAFAVIS 22.00| SERVICIO ADMINISTRATIVG RMEDIS )




10-Abr-23| FLORES SILVA HAVDEE 21E+07 |FLORES SILVA HAYDEE 147 55| FERRETERIA WEDIO NG
11-Abr-23| RAMIREZ FLORES JOHANNA DAY 4.3E+07 mgmsyez FLORES JOHANNA. | oo nolsazar v REGALOS, PERFUM MEDIO NO
11-Abr-23 | BLESSING TEX ELRL. 9368593 232[‘,1‘““0HEG° MILAGROS | 145.00| SERVICIOS PROFESIONALES ALTO NO
11-Abr-23| TOP SMART PERU SAC. 4.85407 gm%mms PEDRO 30| MINIMARKET, BAZAR Y REGA|MEDIO NO
11-Abr-23| VIVIENDAS SOSTENIBLES SEGU 4.8+07 T&ng:%umas GEIDER 8| SERVICIO ACONDICIONAMIE NMEDIO sl
11-4br-23 | CANGHANYA ROMERQ LIDA GIO 4. 58407 gle' "VCA'N"NA‘N YAROMEROLIDA | ., ooleoeaa MEDIO S|
11-Abr-23| MORAN GAMBOA DORIS ANTON{ 6579115 [ MORAN GAMBOADORIS g00[ACADEMIA DE FUTBOL (GRA MEDIO sl
12-Abr-23 | GASPAR JAVIER RONALD EDUA R 1£407 gggmouwsn RONALD o0 [BODEGA, BAZAR, VENTA DE MEDIO si
BRUNG GUINONES DE MUNGZ ;
12-Abr23| BRUNO QUINONES DE MUROZ L 4 607 [ BRUNO QU 20| BOUTIQUE, BAZAR, PERFUM MEDIO sl
12-A5r-23| CAMPOS GAVINO JAIRO MANUE 4 8 +o7 [CAMPOS GAVING JAIRO o7 |MINMARKET MEDIO S|
TPARRAGUIRRE CALLE
12:Abr-23| CORPORACION ANGELES PHARM 2407 | ARSAGUIRR i 22 55| BOTICA - BAZAR MEDIO si
12-Abr-23| TOPSA PERU S.AC. 4E+07 fggﬁggz ROCHA CELIA 37,93 VENTADE MONTURA DE LEN|MEDIO si
12.Abr-23]IMPORTACIONES H & RSAC. | 2.1E+07 | ROMERO VILLANUEVA NADIA |25 44| VENTA DE APRRATOS TELER WEDIO NO
T-Ab 23| FERUBET SAC 1176573 | CUENGA MIGUEL ALFONSS 63| CASA DE JUEGOS DE AZAR | FMEDIO NO
12-Abr-23| SIMI DENT SAC, 4.4E+07 ::gg_' NGO ORTIZ MIGUEL 30.00| VENTA DE INSTRUMENTOS. PMEDIO NO
1+Abr-23| BRAVO PERALTA JOSE DAVID | 7.6E+07 [BRAVO PERALTA JOSE DAVID | 5.00|VENTADE CONFITERIA, FIRAIMEDIO NO
13:Abr-23| ESCOBAR PORRAS LAURA ISAB E4059513 Fsics:m PORRASLAURA | 52 00| SUMINISTRO DE BILLETES D EMEDIO NO
T-AEr-23| ARONI AVALOS JOSELUS 44E+07 [ARONI AVALOS JOSE LUIS | 137,40| RESTAURANTE CTiFA ALTO NO
13Abr-23| ORONCOY CASTRO LUCILA JUA 2407 | QRONCOY CASTRO LUGILA 54| RESTAURANTE MEDIO NO
HERRERA PAREDES JAVIER
1i-Abr-23 | FABRICA DE CUBIERTOS SAC | 7183505 o iera 2435| FABRICA DE CUBIERTOS, AL MUY ALTO |81
s PIZARRO MADRID CARLOS o
UNION DE CERVECERIAS PERUA 8s37015|RAUL 3038 | ALMACEN PARA MERCANCIASMUY ALTO
13Abr-23[MENDOZA RAMOS MARIBEL | 9311889 [MENDOZARANOS MARISE. 20| BODEGA, BAZAR MEDIO S
14-Abr-23| CORONEL LLATAS KATHERINE J| 7&+07 JCOUL'L'%“LEL WATAS KATHERINE | T oo s ESPECIALIDADES (TH MEDIO si




14-Abe-23

VILLANUEVA MIRANDA GERALDI| 4.5E407

VILLANUEVA MIRANDA

B0|JUGUERIA, HELADERIA

MEDIO

Sl

GERALDINE

14-Abr-23 | DURAND HERRERA MARIA ELEN] 7296449 gt’s'm‘o HERRERAMARIA 35|COMIDA RAPIDA MEDIO si
CALDERON CHUQUIN DE

14-Abr-23|EYES CENTER ELRL. 2 BT [ OSTROZAMABEL INONNE | 7587] CONSULTORIO DE OFTALMO | MEDIO si

14-Abr-23| CALDERON CONDOR TANIA SAR] 4.6E+07 | CA-DERON CONDOR TANIA [~ 7f0 o0 REGALOS MEDIO NO
CARRILLO CAMPOSANG

14-Abr-23 [INNOVACION TEXTIL SALC, L Ppaeeilas, 35.28|BAZAR MEDIO NO

14-Abr-23| SETTE S.A.C 7242347 ;‘ém"wm OSCAR 1232|FABRICACION DE TEJIDOS DEMUY ALTO | NO

14-Abr-23| HILARIO ROMERO VLADIMIR HU 7. 7E07 :'ungm ROMEROVLADMIR. T2 oliosTaL MEDIO NO

17-Abr-23| SABORES REGIONALES SAC, | 1.8E+07 gg‘{m“ ALAYO CARLOS 660 | RESTAURANTE ALTO NO

7-Aor-23]LUCERO CHAVEZALBERTO | 4E+07 |LUCERG CRAVEZALBERTO—|—¥as[ALlER T PLANGHADO Y PINALTO )

17-Abr-23[INDUSTRIAS WINDSOR SA.C, | 8174207 CHANG GHONG AT TiGT 2096 | ALMACEN PARA MERCANGIABNUY ALTS—TRG

17-Abr-23] EMPRESA MULTISERVICIOS WA [4.26407 | o T TELLO WAGNER 360 | GALERIAS COMERGIALES =

T A e

17-Abe-23| TORRES VALENTIN FELICITA CR 1.8E+07 |1 ORRee VALENTIN FELICITA 32| VENTADE REPUESTOS PARAMUYALTO  INO

f7-Abr-23 | DISTRIBUIDORA GALVIC SR | 8255524 | GALLO GABGCGT LilIANA 721|IMPRENTAS 5]

T-ALr-23] ANGO ASTETE ROSA VARINIA | et | ANGO ASTETE ROSAVARINA | 75 |ADE REFUESTOS AUTOMOT R MEDIO 151
SERVAN CAYETANG JUAN

17-Abr-23| LIFE CENTER S A.C. 712511 |SERVAN 140| SERVICIO DE RADIOLOGIA |, si

; CARRASCO ABARGA

'BAb1-23| CARRASCO ABARCA MAURICIC .7e:+07 [CARRASC ALEJANDRO JEsus| 70| VENTADE PRODUCTOS DE P it st

14ADr-23 |CORPORATION INTHERPHARMA(2.3+07 |MEZAAQUINO PELAYO DAVID | 30| BOTICA - BAZAR = 8l

16-Abr-23 [ COMPARIA HARD DISCOUNT 54| 162706 [RGSST JOSETTIS 750.6| BODEGA WEDIO 5]

1#4br-23| CORPORATION INTHERPHARMA| 2.35+407 |MEZA AQUING PELAYO DAVID | 82.5|B0TICA - BAZAR s sl
REA SANDOVAL CARLOS

18Abr-23| REA SANDOVAL CARLOS ALBER| 362588 R 2yo: 80| FOTOCOPIADORAS Y TIPEDY =
FLORES GACERES GERMAN

18:4br-23|H.5 GELIMAAS S.AC. sa164g7 [ LORES 57.75/SERVICIOS ADMINISTRATIVO X
SINARAFUA REVIER CANDY

18:40r-23| SINARAHUA REVIER CANDY GIL{ 4,8+07 | SINARAHU. 80| MINIMARKET [ e
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FLORES CACERES ELIAS

E & D FORESTAL FLORES S.A.C. MARING 83| SERVICIOS ADMINISTRATIVO MEDIO ND
HUAMAN PASTRANA FRANSIS

HUAMAN PASTRANA FRANSIS J JUAN 45|BODEGA MEDIO NO
YVERICO CERCADO ROSA

YVERICO CERCADO ROSA ELEN| ELENA 30| VENTA DE SANITARIOS Y MA MEDIO NO
ARANGO CANDIOTTI

ARANGO CANDIOTTI CHRISTIAN CHRISTIAN 24|ESTUDIO FOTOGRAFICO MEDIO si
NUNEZ CAMARENA EDITH

NUNEZ CAMARENA EDITH OLING OLINDA 216.4|HOSTAL MEDIO sl
CARHUALLANQUI TICSE E

AIR MOTORS S.A.C, ALFREDO 445.5| TALLER DE MECANICA, VENT| NEDID si
LEON PALACIN MELISA

EMPRESA DE TRANSPORTE Y S KETTY 24 |ASESORIA Y REPRESENTACI| MEDIO sl

COMERCIAL Y TRANSPORTES C VALVERDE SORIAARTURO S15|PLAYA DE ESTACIONAMIENT DRIESGO Sl

TO

CALDERON GALVEZ CARLOS

CALDERON GALVEZ GARLOS VI VIDAL 40|VENTA DE MONTURA DE LEN| MEDIO NO

RIVAS LA CERNA ROSA ELBA RIVAS LACERNAROSAELBA | 171.7| ENSENANZA PRE-ESCOLAR (ALTO NO
CHAPILLIQUEN DULANTO DE

CHAPILLIQUEN DULANTO DE GA| 8565925| GALARRETA SOLEDAD 20 |LIERERIA, BAZAR Y SERVICIQ MEDIO NO
SOTO CHUQUICHAICO JORGE

SOTO CHUQUICHAICO JORGE L Luis 40 |CAFETERIA, DULCERIA MEDIO NO
PALACIOS LOPEZ MIRIAM

PALACIOS LOPEZ MIRIAM ROXA ROXANA 128 |FERRETERIA MEDIO S

LOPEZ FLORES PEDRO LOPEZ FLORES PEDRO 37.12[BOTICA, BAZAR MEDIO 5]
ENCISO ALFARD ANTONI

ENCISO ALFARO ANTONI MOISE MOISES 80| CABINAS DE INTERNET, COM|MEDIO sl
SUAREZ MONTES JUANA

SUAREZ MONTES JUANA GREG GREGORIA 50| FERRETERIA (SIN VENTA DE |MEDIO st

VIETTEL PERU SA.C, PHAMANH DUC 4|VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO Si
TORI GUERRERO JAVIER

CONSTRUCTORA INARCO PERU ALFONSO 576| CONTRATISTAS GENERALES|MUYALTD |81
CARRERA RIVAS IRENE

HOTELES RESTAURANTES E INW IVETTE 1883|HOSTA, RESTAURANTE, PLA YALTO sl
ROSSELLO MARTINEZ

DISENOS ARTECTUM S.A.C. LORENZO JAIME PEDRO 982.5/ FABRICA DE BLOQUES PARA |MUYALTO NO
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BECERRA ESTREMADOYRO

A2 IFF PERU S.A, 1.1E+07|ALVARO 5000 ALMACEN PARA MERCANCIABMUY ALTO  [NO
AT CARDENAS CEANCAS ELVIS

TAMA INGENIEROS SAC 2.2e+07|RODOLFO 2207 | FABRICACION DE TORRES, VIMUY ALTO  [NO
Rirds GONZALES SANCHEZ CINTHYA

LA TINKA S,A, 4.5E+07 65.27| CASA DE JUEGOS DE AZAR Y| MEDIO NO
Az GONZALES SANCHEZ CINTHYA

LATINKA SA, 4,56+07 55.04| CASA DE JUEGOS DE AZAR YIMEDIO NO
A A GONZALES SANCHEZ CINTHYA

LATINKA SA. 4 5E+07 33.65| CASA DE JUEGOS DE AZAR Y|MEDIO NO
24-Abr-23 |ASOCIACION CENTRO COMERCY 6598331| PONCIANG MACHA LOZANG 2820 MERCADO MINORISTAY GIM NMUY ALTO _ [NO
24-Abr-23|ROJAS SALCEDD MIRTHA 4.2E+07| ROJAS SALCEDD MIRTHA 300| ENSENANZA PRE ESCOLAR YALTO NO
24-Abr-23 | XIN LIN DI SAC, 1724274] MA JINGQING 174|CHIFA, RESTAURANTE ALTO ]
HAbLZs CASTILLO PURIZACA DE LAZO

CASTILLO PURIZACA DE LAZO M 1E+07 | MARIA ELENA 140| ENSENANZA PRE ESCOLAR HALTO s
AL RIVERA GARCIA RENATO

PRODUCTOS Y SERVICIOS VLAL 9375505( VLADIMIR 12140/ PANADERIA Y PASTELERIA, RMUY ALTO |1
B A HERRERA STOLL ALBERTO

CONECTA RETAIL S.A, 1E+07 | ENRIQUE 184.7| VENTA DE ELECTRODOMEST|MUY ALTO  |s)
D RECTIFICACIONES DE MOTORE | 2E+07| HUAYHUANI RIVEROS WILDER | 80.97 TALLER DE MECANICA (RECTIMUY ALTO |5
e OBREGON DIAZ VALERIA

SANICENTER S.A.C. 7.1E+07|ALEXANDRA 859.6|VENTA DE SANITARIOS Y MA MUY ALTO  [s)
25-Abr-23| BAKELS PERU SAC. 975454 |GUNTHER MEIST JAN 1479 [INDUSTRIAALIMENTICIA (ELAMUY ALTO |ND
Ao MINAYAMENDOZA GISSELLA

PROCAMPO SA, 2.6E+Q7|JULISSA 1620 |ALMACEN PARA MERCANCIABMUY ALTO  [NO
265-Abr-23| RAMOS HUAYHUA LIDIA IRMA 1E+07 | RAMOS HUAYHUA LIDIA IRMA 30 [BODEGA, LIBRERIA, BAZAR |MEDIO NO
——— HUARACA TIBURCIO KEVIN

HUARACA TIBURCIO KEVIN BRY b 7.1E407| BRYAN 35[SALON DE BELLEZA MEDIO NO
R SANCHEZ ARZAPALO

SERVICIOS DE SALUD MARIADE] 2,1E+07| MUNIQUE MARIA 447.2| CONSULTORIO DE MEDIGINA| MEDIO NO
A28 SPRAY PALOMINO SINDEL

GLAMOUR & STYLE SALON SPA [8¢.76+07|ESTEPHANIA 249|SALON DE BELLEZA, BARBERALTO NO
TS PASTRANA TORRES ABEL

DOCTORCELL PERU S.AC. 4,8E+07| GERSON 80 | VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO NO
2-Abr-23|GOMEZ LOPEZELIZABETH | 4.6E+07|GOMEZ LOPEZ ELIZABETH 40|PELUQUERIA, BARBERIA _ |MEDIO ]
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26-Abr-23| ADECCO SALES & MARKETING § 3350626 MOURE SANTIAGO JAVIER 5|VENTA DE APARATOS TELEF [MEDIO ]
26-Abr-23 | ADECCO SALES & MARKETING § 33508 MOURE SANTIAGO JAVIER S|VENTA DE APARATOS TELEF [MEDIO ]
26-Abr-23| ADECCO SALES & MARKETING § 3358635 MOURE SANTIAGO JAVIER 5|VENTA DE APARATOS TELEF [MEDIO ]
26-Abr-23[ ADECCO SALES & MARKETING 3359628, MCURE SANTIAGO JAVIER 5[VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO 3]
27-Abr-23| ADECCO SALES & MARKETING § 3359526 MOURE SANTIAGO JAVIER 5|VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO S|
A ROMERO ESPINGZA MERILU

ROMERO ESPINOZA MERILU BE | 4,75+07 | BELDA 12.7|BAZAR Y REGALOS, VENTA D|MEDIO s
27-Abr-23[JJK HOLDING S.A.C, 4.3E+07[NOA ALIAGA JIMMY JERNY 30| SERVICIOS ADMINISTRATIVO|MEDIO Sl
27-Abr23 OSPINA ROSALES ADYS

CAJAMUNICIPAL DE AHORRO Y | 4 5E+07| MARICELA 280|CAJA DE AHDRROS MEDIO sl
27-Abr-23 | GARAY PURI JAIME 4.4E+07|GARAY PURI JAIME 105|POLLOS A LA BRASA (POLLE RMEDIO Sl
27-0or-23 VALENCIA CAJAHUARINGA

VALENCIA LEATHER S A.C. 4.7E407|MARGARETH 41.84/BOUTIQUES MEDIO Si
27-Abr-23 ESPINOZA MEDINA WILLIAMS

ESPINOZA MEDINA WILLIAMS RY 4.58+07|RUDY 116 |BARBERIA. SALON DE BELLERMEDIO ]
27-Abr-23 | JORGE HILARIO ERIKA SUSI 4.5E+07| JORGE HILARIO ERIKASUSI | 28.43|SALON DE BELLEZA, BARBEA MEDIO NO
28-Abr-23 | LAZON RUIZ OFELIA NARGIZA 2.9E+07|LAZON RUIZ OFELIA NARCIZA 17|SALON DE BELLEZA MEDIO NO
A PATRICIO COCHAGHI EDGAR

PATRICIO COCHACHI EDGAR JH D1, 15+07| JHONNY 18.8|BODEGA, BAZAR Y REGALOS MEDIO NO
4 AbR2S HAMMOND CISNEROS

ROM OUTSOURCING SA.C. 7877540) PATRICK 4|VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO sl
20:br23 HAMMOND CISNEROS

ROM OUTSOURCING SA.C. 7877540 PATRICK 4 |VENTA DE APARATOS TELEF |MEDIO sl
28.Abe23 QUIROZ MORENO SARA

INVERSIONES LITZY S.A.C. 1.1E+07|ELIZABETH 124,5|ZAPATERIA, BOUTIQUE, BAZ AMEDIO sl
28-Abr-23 MALDONADO YACHACHIN DE

SHALOM EMPRESARIAL SAC. | 2E+07|mamant CARMEN ESPERANZA| 120 |RECOLECCION DE CARTAS YMEDIO st
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ANEXO 6: METODOLOGIA

Acta de constitucion

del proyecto

[Aplicacion movil para el seguimiento del tramite de
expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en
Municipalidad]

Fecha: [17/04/2023]
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Informacién del proyecto

Datos

Empresa / Organizacidn Municipalidad distrital de Ate - Lima

Proyecto Aplicacidn movil para el seguimiento del trdmite de
expedientes de licencia de funcionamiento de negocios en
Municipalidades

Fecha de preparacién 17 de junio de 2023

Cliente Municipalidad distrital de Ate -Lima

Patrocinador principal

Gerente de proyecto Edisson Zanabria Castillo

Propdsito y justificacion del proyecto

Este proyecto se esta ejecutando debido a que falta una aplicaciéon que permita que los
visualizar los procesos estén organizados.

Descripcidon del proyecto y entregables

Este proyecto serd desarrollado con la metodologia scrum en la que se tendrd 3 entregables por
sprint.

Sprint 1:

Creacion de la base de datos

Area de Comercializacién

Sprint 2:

Area de Riesgos

Descargar documentos

Sprint 3:

Nivel de calidad en prestacién de servicio

Nivel de satisfaccion 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 generacion 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. Asi mismo los
usuarios que realizan la solicitud de licencia de funcionamiento puedan visualizarlos a
través de la aplicacion.

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad
pueda visualizar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Asi mismo los
usuarios que realizan la solicitud de documentos puedan visualizarlos a través de la
aplicacion.

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad
pueda visualizar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Asi mismo los
usuarios que realizan la solicitud puedan visualizarlos a través de la aplicacion.

Como Subgerente, quiero que solo y Unicamente personal autorizado pueda acceder a
estos datos debido que es informacién importante de la municipalidad. Estos datos
deben ser procesables y calculados para poder verificar la calidad de prestaciéon de
servicio

Como Subgerente, quiero que solo y Unicamente personal autorizado pueda acceder a
estos datos debido que es informacion importante de la municipalidad. Estos datos
deben ser procesables y calculados para poder verificar el nivel de satisfaccion 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.°  Descripcion 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 /
Division

Rama ejecutiva
(Vicepresidencia)

Hugo Lépez Reyna

Jefe de Proyecto

Area de Sistemas

Corporacion Diesti
S.A.C

Requisitos de aprobacién del proyecto

Tener el presupuesto.

Tener registro de usuarios

Personal y funciones

Recurso

Rol

Funcidn

José Carlos Cabana
Ventosilla

Scrum Master

Scrum Master

Edisson Zanabria Castillo

Product Owner

Product Owner

Itamar Ricardo Jesus Solis
Basauri

Development
Team

BBDD

Analista/Programador/Administrador

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 METODOLOGIA
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Introduccioén:

A continuacion, en el documento, se detallara el Determinar el efecto de la
aplicacion movil para el seguimiento del tramite de expedientes de licencia de
funcionamiento de negocios en municipalidades se tendra en cuenta el ciclo ya
definido por la metodologia SCRUM, se va incluir todos los elementos que
componen dicha metodologia, como la enunciacion de Backlog del Producto, la

asignacion de roles, el seguimiento del ciclo de vida de cada sprint, entre otros.
Propdsito:

El propdsito es poder mantener la informacion accesible la informacién necesaria
para poder llevar a cabo un seguimiento adecuado al desarrollo de proyecto,
ademas de definir las caracteristicas 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

caracteristica del producto final fiel a los requerimientos del cliente.
Alcance:

Personas, roles que asume cada uno de ellos, artefactos empleados y

procedimientos definidos.
Descripcién 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 documentacion y la satisfaccion de los usuarios.

Esto se verd reflejado el nivel de satisfaccion de los usuarios y nivel de
satisfaccion de los usuarios, por lo que las municipalidades necesitan tener una
aplicacion movil que le permitird a cada usuario a dar seguimiento de cada
tramite. Por este motivo se ha optado a poder realizar la creacion y disefio de una

aplicaciéon mévil que permita poder visualizar los tramites de cada usuario.
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Suposiciones y restricciones:
Se debe tener que llevar el seguimiento de tramites y satisfaccion de los usuarios.
Descripcion de la metodologia:

La metodologia de desarrollo SCRUM fue elegida por las diversas caracteristicas
de flexibilidad, para poder adaptarse a cualquier cambio solicitado por el cliente,
durante cada revisidon del product backlog. Ademas, esta metodologia 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 metodologia 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, permitira conocer distintas opiniones y perspectivas en
el desarrollo del proyecto, lo que facilitara la obtencién 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 esta 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

José Carlos Cabana
Ventosilla

‘ Rol

Scrum Master

Funcién

Scrum Master

Edisson Zanabria Castillo

Product Owner

Product Owner

'ta”.”ar Rlc_ardo Jesus | Development Analista/Programador/Administrador BBDD
Solis Basauri Team

Alex Giovanni Santos| Development Analista/Programador

Cueva Team

Fuente: Elaboracion 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 metodologia.

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 metodologia y conforman la parte del Scrum

Team encargada del desarrollo de cada funcionalidad del producto.

HISTORIAS DE USUARIOS
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Tabla 16: HUO1 Creacion de base de datos

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD PUNTOS DE

HISTORIA
Identificador HUO1

Nombre Creacion de base de datos

Solicitante Subgerente

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

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

permiso y en que estado se encuentra su solicitud.

Criterios de aceptacion

- 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 aplicacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17: HUO2 Area de comercializacion

HISTORIA DE USUARIO

Identificador

HUO02

Nombre Area de comercializacion

Solicitante

través de la aplicacion.

el usuario.

finalizado).

Subgerente

Descripcion

Criterios de aceptacion

Licencia de Funcionamiento

Medio

Estado

&

EnTramite  Con Observaciones  Finalizado

Comentarios

Se encontraron observaciones en su
documentacion presentada, comunicarse
mediante el boton de WhatsApp para mayores
detalles.

PRIORIDAD

funcionamiento a través de una linea mostrando el avance.

PUNTOS DE
HISTORIA

Como Subgerente, quiero que el personal autorizado que labora en la municipalidad
pueda observar los usuarios y tipo de solicitudes que han sido realizado. Asi mismo los

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

- En la vista debe mostrarse el estado en que se encuentra la licencia de

- En la vista también debe mostrarse en la parte inferior sobre el estado del

tramite en la que estara detallado por iconos para que sea mas interactiva para

- Los iconos deben ser nombrados como (En tramite, con observaciones y

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18: HUO3 Area de riesgos

PUNTOS DE
HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD HISTORIA

Identificador

Nombre

Solicitante

aplicacion.

HUO3

Area de riesgos

Subgerente

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

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

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

Criterios de aceptacion

- En la vista debe mostrarse el estado en que se encuentra el ITSE a través de
una linea mostrando el avance.

- En la vista también debe mostrarse en la parte inferior sobre el estado del
tramite en la que estara detallado por iconos para que sea mas interactiva para
el usuario.

- Los iconos deben ser nombrados como (En revisién, inspeccién programada y
finalizado).

- Enlavista debe mostrarse el inspector asignado y la fecha.

Descripcion

ITSE

Riesgo Medio

Estado

=3 5

Enrevision  Inspeccion Programada  Finalizado

Comentarios

Fecha: 30/06/2024
Inspector Asignado: MARCOS LUNA MORENO
Dni Inspector: 77502048

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Identificador HUO4
Nombre Descargas Documentos

Solicitante Subgerente

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

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

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

Criterios de aceptacion

Tabla 19: HUO4 Descargas Documentos

PUNTOS DE
HISTORIA

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD

Descripcion

En la vista debe mostrar el formato de licencia de funcionamiento, esta debe
permitirse por descargarse.

En la vista debe mostrar la declaracion 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 seccion del TUPA referida a la licencia
de funcionamiento y esto también debe permitirse descargarse.

En la vista debe mostrar el plano de zonificacion de ate, esto debe poder
descargarse.

En la vista también debe mostrar la declaracion jurada en el cual también debe

permitir poder descargase.

Debe poseer una interfaz simple e intuitiva.

Vista

13:00

Formato de Licencia de
Funcionamiento D.D:
046-2017-PCM

Declaracion Jurada para informar
el desarrollo de actividades
simultaneas y adicionales a la
licencia de funcionamiento.

Seccion del TUPA referida 2 la
Licencia de Funcionamiento

Plano de Zonificacion de Ate -
Actualizado 2019

Declaracion Jurada para informar
cambic de giro

<

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 20: HUO5 Nivel de calidad en prestacion de servicio

PUNTOS DE
HISTORIA

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD

Identificador HUO7

Nombre Nivel de calidad en prestacion de 4 6
servicio
Solicitante Subgerente

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

estos datos debido que es informacién importante de la municipalidad. Estos datos deben

ser procesables y calculados para poder verificar la calidad de prestacion de servicio.

Criterios de aceptacion

- 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 prestacion de servicio”.

- En la vista debe permitir filtrar por la fecha y mostrar los datos de todos los
documentos gque estan en procesos.

- Debe posee una interfaz simple e intuitiva.

Vista

VARIABLE DIMENSION ____ INDICADOR MEDIDA ~—  FORMULA |

Seguimiento De Tramites Nivel De Calidad En Prestacion | Total apostillas sin correcciones entre _ Total apostillas sin corr evrmnes
De Expedientes De Servicio total apostillas elaboradas Total apostillas elaboradas
FECHA TOTAL APOSTILLAS SIN CORRECCIONES TOTAL APOSTILLAS ELABORADAS NIVEL DE CALIDAD EN PRESTACION DE
SERVICIO

Satisfaccion

02/05/2022 4 6 66.7
03/05/2022 5 7 7.4
04/05/2022 3 7 429
05/05/2022 2 5 40.0
06/05/2022 ) 7 7.4
09/05/2022 2 5 40.0
10/05/2022 4 6 66.7
11/05/2022 3 5 60.0
12/05/2022 3 4 75.0
13/05/2022 4 5 80.0
16/05/2022 2 5 40.0
17/05/2022 3 4 75.0
18/05/2022 2 5 40.0
19/05/2022 1 3 33.3
20/05/2022 2 5 40.0
23/05/2022 4 5 80.0
24/05/2022 3 4 75.0
25/05/2022 3 5 60.0
26/05/2022 3 5 60.0
27/05/2022 3 4 75.0
TOTALES 59.62

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 21: HUO6 Nivel de satisfaccion de los usuarios

PUNTOS DE
HISTORIA

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD

Identificador HUO08

Nombre Nivel de satisfaccion de los usuarios

Solicitante Gerente

Descripcion

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

estos datos debido que es informacion importante de la municipalidad. Estos datos deben

ser procesables y calculados para poder verificar el nivel de satisfaccién de los usuarios.

Criterios de aceptacion

- En la vista debe mostrarse el “nUmero usuarios satisfechos”, “numero usuarios
evaluados” deben ser calculadas y mostradas en el campo de “nivel de
satisfaccion de los usuarios”.

- En la vista debe permitir filtrar por la fecha y mostrar los datos de todos los
documentos que estan en procesos.

Debe posee una interfaz simple e intuitiva.

VARIABLE DIME 3 R FORM
De Expedientes usuarios numero usuarios evaluados ~ “Némero usuarios evaluadas
FECHA NUMERO USUARIOS SATISFECHOS NUMERO USUARIOS EVALUADOS NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
04/04/2022 10 25 40.0
05/04/2022 12 27 444
06/04/2022 14 25 56.0
07/04/2022 15 26 57.7
08/04/2022 12 25 48.0
11/04/2022 12 24 50.0
12/04/2022 15 27 55.6
13/04/2022 15 25 60.0
14/04/2022 16 26 61.5
15/04/2022 14 24 58.3
18/04/2022 14 26 53.8
19/04/2022 16 23 69.6
20/04/2022 17 23 73.9
21/04/2022 18 21 85.7
22/04/2022 15 22 68.2
25/04/2022 16 26 61.5
26/04/2022 17 28 60.7
27/04/2022 16 26 61.5
28/04/2022 16 28 57.1
29/04/2022 17 34 50.0
TOTALES 58.69

Fuente: Elaboracion Propia
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Product Backlog

Siguiendo con el desarrollo de la metodologia, se muestra el Product Backlog que
esta constituido por las historias brindadas por los usuarios finales del sistema a
través del Product Owner y que cuentan con una prioridad establecida, ademas
del tiempo estimado que tomaria el desarrollo de cada una de estas, cabe resaltar
que la prioridad establecida para cada uno de los items 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 Pu_ntos_de
historia
HUO1 Creacion de Base de datos 1 10
HUO02 Area de comercializacion 2 8
HU03 Area de riesgos 2 8
HUO04 Descarga de documentos 2 8
Nivel de calidad en prestacion de
HUO5 servicio 4 6
HUO06 Nivel de satisfaccion de los usuarios 4 6

Fuente: Elaboracién Propia
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DESARROLLO DE SPRINTS:
SPRINT 1:

A continuacién, se muestran las siguientes historias seleccionadas para ser

trabajados en el primer Sprint, ademas se visualiza las actividades de cada una,

finalmente se conformaran el Sprint Backlog.

Tabla 23: Historias de usuarios en el Sprint 1

SPRINT 1

Identificador Nombre Prioridad P. historia
HUO1 Creacion de Base de datos 1 10
HUO02 Area de comercializacion 2 8

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 24: Tareas HUO1

Identificador Nombre

P. historia

HUO1 Creacion de base de datos

Tareas

Tiempo (horas) \

Disefiar la base de datos 8
Modelar los campos necesarios para obtencién de datos 8
Realizar el llenado de base de datos 8
Enlazar documentos de descargas 8
Ejecucion y supervision 16

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 25: Tareas HUO2

Identificador \ Nombre \ P. historia
_HUo2 | Areadecomercializacion |8
Tareas \ Tiempo (horas)

Disefo de interfaz 8
Interaccién con el usuario 8
Validaciones front-end 8
Comunicacioén con backend 8

Funcién de registro de area de comercializacion en base de

datos 8
Ejecucion y pruebas 16

Fuente: Elaboracion propia

114



Figura 4: Cronograma de trabajo Sprint 1

4 Sprint 1 15dias  mar18/04/23 mar 09/05/23
4 HUO01 - Creacion de base de datos 6 dias mar 18/04/23 mié 26/04/23
Disefar la base de datos 1dia mar 18/04/23 mié 19/04/23 Development Team1;Deve
Modelar los campos necesarios para obtencion de  1dia mié 19/04/23 jue 20/04/23 Development Team;
datos Development Team2;Scrun
Realizar el llenado de base de datos 1dia jue 20/04/23 vie 21/04/23 Development Team1;Deve
Enlazar documentos de descargas 1dia vie 21/04/23 lun 24/04/23 Development Team1;Deve
Ejecucion y supervision de errores 2dias lun 24/04/23 mié 26/04/23 Scrum Master
4 HUO2 - Area de Comercializacion 7dias mié 26/04/23 vie 05/05/23
Disefio de interfaz 1dia mié 26/04/23 jue 27/04/23 Development Team1;Deve
Interaccion con el usuario 1dia jue 27/04/23 vie 28/04/23 Development Team1;Deve
Validaciones front-end 1dia vie 28/04/23 lun 01/05/23 Development Team1;Deve
Comunicacion con backend 1dia lun 01/05/23 mar 02/05/23 Development Team1;Deve
Funcion de registro de usuarios en base de datos ~ 1dia mar 02/05/23 mié 03/05/23 Development Team1;Deve
Ejecucion y pruebas 2dias mié 03/05/23 vie 05/05/23 Scrum Master
Sprint Review 1dia vie 05/05/23 lun 08/05/23 Development Team1;Deve
Sprint Retrospective 1dia lun 08/05/23 mar 09/05/23 Development Team1;Deve

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5: Diagrama de Gantt Sprint 1

evelopment Team1;Development Team2
evelopment Team1;Development Team2;5crum Master

Development Team1;Development Team2;Scrum Master

RN T LT R eRe

IE}eveInpm ent Team1;Development Team2
Scrum Master

U

bwelnpment Team1;Development Team2
f}welnpment Team1;Development Team2
bwelnpment Team1;Development Team2
: IéJeveInpment Team1;Development Team2

bwelnpment Team1;Development Team2
bwelnpment Team1;Development Team2
l::levelnpment Team1:Development Team2
bwelnpment Team1;Development Team2;Scrum Master
: Dwelnpment Team1;Development Team2;5crum Master

: :;‘Srcrum Master

hwelnpment Team1;Development Team2

:Dwelnpment Team1;Development Team2

| evelopment Team1;Development Team2

] evelopment Team1;Development Team2

:Develnprnent Team1;Development Team2

rum Master

evelopment Team1;Development Team2;5crum Master
« 30/09

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 6: Burndown Chart Sprint 1

Sprint 1

18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 01 2de3de4d4de5de6de7de8de9de
de de de de de de de de de de de de de de abrilabril abril abril abril abril abril abril
abril abril abril abril abril abril abril abril abril abril abril abril abril abril

Fuente: Elaboracion 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 dia en que se empezd a elaborar el primer sprint que fue el 18 de abril y

culmino el 9 de mayo.
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Sprint Review

Se reunio al equipo encargado del desarrollo de la municipalidad de ate para
llevar a cabo la reunién denominada Sprint Review del Sprint nimero 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

HUO1 Creacion de Base de datos HECHO

HUO02 Area de comercializacion HECHO

Fuente: Elaboracion Propia

EDISSON ZANABRIA CASTILLO

Firma del Product Owner
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Sprint Retrospective

Tabla 27: Sprint Retrospective 1

¢, Qué funcion6?

La comunicacion del equipo
y el uso de herramientas de
One

colaboracibn como

drive, Google drive, etc.

Las reuniones diarias, donde
fue posible prepararnos para
dia con los

empezar el

conocimientos necesarios

SPRINT 1

¢Qué se podria

mejorar?

La estimacion del

esfuerzo

requerido para
los
de

Historia que se

cada tarea,

Puntos

pueden resolver

¢Qué nos comprometemos

a lograr para el proximo
Sprint?

Recalcular la division de
historias por parte del
Product Owner y

comunicacioén constante por

parte del Development

Team

Fuente: Elaboracion Propia
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SPRINT 2:

A continuacioén, se muestran las historias seleccionadas para ser trabajados en el
segundo Backlog:sprint, ademas de las tareas de cada una, que finalmente

conformaran el Sprint

Tabla 28: Historias de usuario en el Sprint 2

SPRINT 2

Identificador Nombre Prioridad P. historia
HUO03 Area de riesgos 2 8
HUO4 Descargas Documento 2 8

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 29: Tareas HUO3

Identificador Nombre P. historia

Area de riesgos

Tareas Tiempo (horas) ‘
Disefio de interfaz 8
Interaccién con el usuario 8
Validaciones front-end 8
Comunicacion con backend 8

Funcién de registro de area de riesgos en base de
datos 8

Ejecucién y pruebas 16

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 30: Tareas HUO4

Identificador P. historia

Descargas Documentos

Tareas
Diserio de interfaz 8
Interaccién con el usuario 8
Validaciones front-end 8
Comunicacién con backend 8
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datos

Funcion de registro de area de riesgos en base de

Ejecucion y pruebas

Figura 7: Cronograma de trabajo de Sprint 2

4 Sprint 2
4 HUOD3 - Area de riesgos
Disefio de interfaz
Interaccion con el usuario

Validaciones front-end

Fuente: Elaboracion Propia

15 dias mar 09/05/23
7 dias mar 09/05/23
1dia mar 09/03/23
1dia mié 10/05/23
1dia jue 11/05/23

Comunicacion con backend 1dia vie 12/05/23
Funcion de registro de area de riesgos en base de  1dia lun 15/05/23
datos

Ejecucion y pruebas

4 HUO04 - Descargas Documentos
Disefio de interfaz
Interaccion con el usuario
Validaciones front-end
Comunicacion con backend

2 dias mar 16/05/23
6 dias jue 18/05/23
1dia jue 18/05/23
1dia vie 19/05/23
1dia lun 22/05/23
1dia mar 23/05/23

Funcion de registro de descargas documentoen la  1dia mié 24/03/23

base de datos
Ejecucion y pruebas
Sprint Review

Sprint Retrospective

1dia jue 25/05/23
1dia vie 26/05/23
1dia lun 29/05/23

Fuente: Elaboracion Propia

mar 30/05/23
jue 18/05/23
mié 10/05/23
jue11/05/23
vie 12/05/23
lun 15/05/23
mar 16/05/23

jue 18/05/23
vie 26/05/23
vie 19/05/23
lun 22/05/3
mar 23/05/23
mié 24/05/23
jue 25/05/23

vie 26/03/23
lun 29/05/23
mar 30/05/23

Development Team1;Deve
Development Team1;Deve
Development Team1;Deve
Development Team1;Deve

Development Teamd;
Development Team?2

Scrum Master

Development Team1;Deve
Development Team1;Deve
Development Team1;Deve
Development Team1;Deve

Development Team1;
Development Team2;Scrun

Scrum Master
Scrum Master;Developmen
Scrum Master;Developmen
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Figura 8: Diagrama de Gantt Sprint 2

evelopment Team1;Development Team2
evelopment Team1;Development Team2
evelopment Team1;Development Team2
evelopment Team1;Development Team2
evelopment Team1;Development Team2
rum Master

evelopment Team1;Development Team2
evelopment Team1;Development Team2
Development Team1:Development Team2
evelopment Team1;Development Team2;Scrum Master
evelopment Team1;Development Team2;5crum Master

Scrum Master

Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Teamz2;5crum Master

Development Team1;Development Team2;5crum Master

Scrum Master

Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team?2
Development Team1;Development Team?2
Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team2
Scrum Master

Development Team1;Development Team2
Development Team1;:Development Team2
Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team2

Scrum Master
Scrum Master;Development Team1;Development Team2

¥ 21710

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9: Burndown Chart Sprint 2

SPRINT 2
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Fuente: Elaboracion 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 dia en que se empez6 a elaborar el segundo sprint que fue el 09 de

mayo Yy culmino el 30 de mayo.
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Sprint Review

Se reunid al equipo encargado del desarrollo de la municipalidad de ate para

llevar a cabo la reunién denominada Sprint Review del Sprint nimero 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 Area de riesgos HECHO
HUO04 Descargas Documentos HECHO

Fuente: Elaboracion Propia

p

i, ANI30H TXTJABRIA CASTILLO
Sub Goro i 30 fuakda o Ragon 0 Desasued

zms,&ow ZANABRIA CASTILLO

Firma del Product Owner
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Sprint Retrospective

Tabla 32: Sprint Retrospective 2

¢, Qué funcion6?

La comunicacion del equipo
y el uso de herramientas de
One

colaboracibn como

drive, Google drive, etc.

Las reuniones diarias, donde
fue posible prepararnos para
dia con los

empezar el

conocimientos necesarios

SPRINT 2

¢Qué se podria

mejorar?

La estimacion del

esfuerzo

requerido para
los
de

Historia que se

cada tarea,

Puntos

pueden resolver

¢Qué nos comprometemos

a lograr para el proximo
Sprint?

Recalcular la division de
historias por parte del
Product Owner y
comunicacioén constante por
parte del Development
Team

Fuente: Elaboracion Propia
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Sprint 3
A continuacioén, se muestran las historias seleccionadas para ser trabajados en el
tercer Backlog:sprint, ademas de las tareas de cada una, que finalmente

conformaran el Sprint

Tabla 33: Historias de usuario en el Sprint 3

SPRINT 3

Identificador Nombre Prioridad P. historia
HUO5 Nivel de calidad en prestacion de 4 6
servicio
HUOG Nivel de satisfaccion de los 4 6

usuarios

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 34: Tareas HUO5
P. historia

Identificador Nombre

Nivel de calidad en

HUO5 prestacion de servicio 6

Tareas

Disefio de interfaz 8
Interaccién con el usuario 8
Validaciones front-end 8
Comunicacion con backend 8

Funcién de registro de reporte de calidad en
prestacion de servicio en la base de datos 8

Ejecucion y pruebas 16

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 35: Tareas HU6

Identificador P. historia

Nivel de satisfaccion de los

usuarios

Disefio de interfaz 8

Interaccion con el usuario 8
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Validaciones front-end

8
Comunicacion con backend 8
Funcién de registro de Nivel de satisfaccién de los
usuarios en base de datos 8
Ejecucion y pruebas 16

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10: Cronograma de trabajo de Sprint 3

4 Sprint 3 15diss  mar30/05/23 mar 20/06/23
4 HU05 - Nivel de calidad en prestacion de Tdiss  mar30/05/23 jue 08/06/23
Servicio
Diserio de interfaz 1dia mar 30/05/23 mié 31/05/23 Development Team1;Deve
Interaccion con el usuario 1dia mié 31/05/23 jue 01/06/23 Development Team1;Deve
Validaciones front-end 1dia jue 01/06/23 vie 02/06/23 Development Team1;Deve
Comunicacion con backend 1dia vie 02/06/23 lun 05/06/23 Development Team2; Deve
Funcion de registro nivel de calidad en prestacion  1dia un 05/06/23 mar 06/06/23 Development Team;
de servicio en base de datos Development Team2
Ejecucion y pruebas 2 dies mar 06/06/23 jue 08/06/23 Scrum Master
4 HUOG - Nivel de satisfaccion de los usuarios  odias jue 08/06/23 vie 16/06/23
Diseno de interfaz 1dia jue 08/05/23 vie 09/06/23 Development Team1;Deve
Validaciones front-end 1dia vie 09/06/23 lun 12/06/23 Development Team1;Deve
Comunicacion con backend 1dia un 12/06/23 mar 13/06/23 Development Team1;Deve
Funcion de registro de nivel de satisfaccion de los  1dia mar 13/06/23 mié 14/06/23 Development Teaml;
usuarios Development Team2
Ejecucion y pruebas 2dias mié 14/06/23 vie 16/06/23 Development Team1;Deve
Sprint Review 1dia vie 16/06/23 lun 19/06/23 Development Team2; Deve
Sprint Retrospective 1dia [un 13/06/23 mar 20/06/23 Development Team2;Scrun

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11: Diagrama de Gantt Sprint 3

1

I

. .. Development Team1;Development Team2
 Development Team1;Development Team2
:E’Dwelnpment Team1;Development Team2
?Dwelnpment Team1;Development Team2
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‘?S'CTI.IITI Master

Development Team1:Development Team2
Development Team1;Development Team2
Development Team1;Development Team2
Development Team2;Development Team1
Development Team1:Development Team2
Scrum Master

s Development Team1;Development Team2

_ [Development Team1;Development Team2
| {Development Team1;Development Team2

{Development Team1;Development Team2

"Dw_elnpm ent Team1;Development Team2

?Dwelnpment Team1;Development Team2;5crum Master

.| "Development Team1;Development Team2;Scrum Master

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 12: Burndown Chart Sprint 3

SPRINT 3

O O © O O -
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Fuente: Elaboracion Propia

En el burndown chart mostrado el equipo inicio con 28 puntos de historias de
trabajo, al finalizar el tercer y dltimo sprint cumplieron 12 puntos. Este diagrama

muestra el dia en que se empez6 a elaborar el tercer sprint que fue el 30 de mayo

y culmino el 20 de junio.
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Sprint Review

Se reunid al equipo encargado del desarrollo de la municipalidad de ate para
llevar a cabo la reunion denominada Sprint Review del Sprint nimero 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

HUOS Nivel de calidad en HECHO
prestacion de servicio

Nivel de satisfaccion de
HUOG HECHO

los usuarios

Fuente: Elaboracion Propia

L N30 SBRIACASTILLO
thlo-u'.a' Wik u,.mfwo.:;aa

EDISSON ZANABRIA CASTILLO

Firma del Product
Owner
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Sprint Retrospective

Tabla 37: Sprint Retrospective 3

¢, Qué funcion6?

La comunicacion del equipo
y el uso de herramientas de
One

colaboracibn como

drive, Google drive, etc.

Las reuniones diarias, donde
fue posible prepararnos para
dia con los

empezar el

conocimientos necesarios

SPRINT 3

¢Qué se podria

mejorar?

La estimacion del

esfuerzo

requerido para
cada tarea, los
Puntos de

Historia que se

pueden resolver

¢Qué nos comprometemos

a lograr para el proximo
Sprint?

Recalcular la division de
historias por parte del
Product Owner y

comunicacioén constante por

parte del Development

Team

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 7: DESCRIPCION DE CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIO

PRETEST

Frecuencia

Frecuencia

PRETEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO

30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00

PRETEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO

POSTTEST

POSTTEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO

60,00 70,00 80,00 90,00 100,00 110,00

POSTTEST_NIVEL_CALIDAD_PRESTACION_SERVICIO
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Frecuencia

DESCRIPCION DE NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIO
PRETEST

PRETEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO

Frecuencia

20,00 40,00 £0,00 0,00

PRETEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO

POSTTEST
POSTEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO

5500 £0,00 £5,00 70,00 75,00 80,00

POSTEST_NIVEL_SATISFACCION_USUARIO
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