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xRESUMENx 
 
 

La investigación mostrada en los siguientes párrafos lleva porxtítulo “Aplicación 

móvilxpara elxproceso de gestión documental enxla institución educativa Jean 

Piaget” en donde se tenía como problemas laxgestión de los documentos 

administrativos de la institución educativa, ya que existía una gran cantidad de 

solicitudes constantes diariamente por parte de los padres, y no se podía generar 

un seguimiento adecuado a cada una de las solicitudes por la gran magnitud de las 

mismas y también por la falta de orden en el proceso, en este sentido se plantea la 

implementación de un aplicativo móvil con la finalidad de gestionar los procesos de 

gestión documental, y es donde nace la problemática principal ¿Cuál es la influencia  

que resulta de una aplicación móvil en los procesos de gestión documental en la 

institución educativa Jean Piaget?, como objetivo principal se tiene Precisar la 

medida en la cual influye una aplicación móvil en el proceso de  gestión documental 

en la institución educativa jean Piaget. Para poder lograr el objetivo, se plantearon 

dos indicadores del proceso, el primero fue el nivel de servicio y el segundo el 

porcentaje de clientes satisfechos, ya que es una investigación de tipo aplicada, la 

intención es implementar el sistema y evaluar su impacto sobre el proceso en dos 

tiempos, es por esta razón que el diseño fue pre experimental. Con una población 

definida de 200 solicitudes para cada indicador respectivamente y de muestra 132 

solicitudes. Para la implementación del sistema se realizó por medio de la 

metodología de gestión de desarrollo de software Programación Extrema - XP y 

para el desarrollo con el framework movil ionic y web laravel, con la base de datos 

Mysql.  

La aplicación móvil permitió aumentar el nivel de servicio del proceso de gestión 

documental de un 56.09% a un 81.18%, lo que es igual a un incremento de un 

26.10, de igual manera, se incrementó el porcentaje de clientes satisfechos de un 

40.37% a un 72.0%, lo que equivale a un 31.83% de crecimiento. Concluyendo que 

la implementación de una aplicación móvil optimizó el proceso de gestión 

documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

Palabras clave: GESTIÓN DOCUMENTAL, TRÁMITE DOCUMENTARIO, 

DOCUMENTOS, XP, APLICACIÓN MOVIL 



 
 

 

ix 

 

xABSTRACTx 

This research is entitled "Mobile application for the document processing process in 

the Jean Piaget educational institution" where the process document management 

of the  educational institution had as problems, since there were a large number of 

constant requests daily by of the parents, and it was not possible to generate an 

adequate follow-up to each of the requests due to their great magnitude and also 

due to the lack of order in the process, in this sense the implementation of a mobile 

application is proposed to be able to manage the process of document processing, 

and it is where the main problem arises: To what extent does a mobile application 

influence the process of document processing in the Jean Piaget educational 

institution? The main objective is to determine to what extent a mobile application 

influences the document processing process in the educational institution jean 

piaget. In order to achieve the objective, two indicators of the process were 

proposed, the first was the level of service and the second the percentage of 

satisfied customers, since it is an applied type of research, the intention is to 

implement the system and evaluate its impact on the process in two times, it is for 

this reason that the design was experimental, pre-experimental. With a defined 

population of 200 requests for each indicator, respectively, and a sample of 132. For 

the implementation of the system, it was carried out through the XP software 

development methodology and for the development with the ionic and web laravel 

mobile framework, with the Mysql database.  

The mobile application allowed to increase the level of service of the document 

management process from 56.09% to 81.18%, which is equal to an increase of 

26.10, in the same way, the percentage of satisfied customers increased from 

40.37% to 72.0%, which is equivalent to a 31.83% growth. Concluding that the 

implementation of a mobile application optimized the document management 

process at the Jean Piaget educational institution. 

 

Keywords: DOCUMENTARY PROCESSING, DOCUMENT MANAGEMENT, 

DOCUMENTS, XP, MOBILE APPLICATION
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I. INTRODUCCIÓNx 
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La presente investigación se enfoca en gestión documental la cual administra 

los documentos de una organización y permite la manipulación de las mismas con 

acciones como la creación, recepción, mantenimiento, archivo entre otros, en este 

sentido en primer lugar se define la realidad problemática. 

 

Iniciando con un enfoque internacional, que según Ramirez y Cadena (2021) 

mencionan que el proceso documental nace dexla adopciónxde los principiosxde 

calidad, eficiencia en las empresas, además que fueron regulados por la ISO 

9001:200. Además, Fangyu, Charles y Yelda (2021) mencionan que actualmente 

las empresas producen cantidades considerables de datos digitales mediante el 

uso de las TI (Tecnologías de información) en su proceso de negocio, tales como 

correos, documentos en drive, pdf, words, excel, etc. Por lo que menciona que es 

muy importante el uso de algún sistema que gestione documentos electrónicos para 

poder de esta manera promover el intercambio eficiente de data y el mejoramiento 

de los procesos corporativos, puesto que en todos los procesos interviene el manejo 

de gestión documental. 

 

En un enfoque a nivel nacional Martínez (2021) menciona sobre el tema 

Archivístico, el cual en la fase final de la gestión documental, menciona que este 

proceso técnico se ve bastante influenciada por la transformación digital, teniendo 

en cuenta la gran documentación que se maneja en las entidades estatales del país, 

menciona que se debe tener gran consideración en la política nacional 

anticorrupción, la transparencia al acceso de toda la data pública es decir la 

información que ya se encuentra archivada, para que sea del conocimiento de todos 

los ciudadanos, esta acción se presenta como un gran reto para una buena gestión 

artística nacional. 

 

En un enfoque orientado directamente a la empresa se desarrolló una 

entrevista (Ver anexo 1) a Sra. Marisé Fernández Reyes la secretaria académica, 

quien es la que maneja el control documental de los estudiantes y en general de 

todo el colegio. Ella menciona que después de la activación de las clases 

presenciales, el tema de la gestión de los documentos y el manejo de los mismos 

se incrementado en gran medida, es decir existe una mayor cantidad de solicitudes 
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de documentos por parte de los padres, este asunto es algo de todos los días. Al 

ser un colegio grande que tiene alrededor de 800 alumnos, las solicitudes de los 

documentos son constantes, adicional a ello que también se maneja el tema de los 

pagos que a su vez generan nuevos documentos, ella menciona que tiene una 

asistente que le apoya en los diferentes trámites pero que las dos no se dan abasto, 

ya que no solamente tienen esta responsabilidad de manejar los documentos sino 

también otras, por lo que muchas veces la solicitud de los padres demora en 

atender por el hecho de realizar búsquedas manuales en los archivos físicos o 

también en los registros de las tablas Excel, las cuales no se encuentran 

actualizados en tiempo real y esto genera a su vez el fastidio de los padres de 

familia porque a veces llevan semanas generando una solicitud la cual toma 

demasiado tiempo en ser procesada y atendida. Ahora otro problema que se ha 

identificado es la gran cantidad de documentos físicos que se tiene y muchas veces 

los documentos no se localizan porque no se tiene un registro exacto del folio en el 

que se encuentra o en el espacio, ya que actualmente se ha asignado un cuarto 

completo en donde se mantienen todos los documentos y no solamente los ex 

alumnos del colegio, y ha habido casos en el que los documentos se han extraviado 

y se ha demorado más de una semana en poder localizarlos o encontrarnos. 

Algunos padres mencionan que sería bueno generar estas solicitudes desde casa 

y no tener que acercarse al colegio, ya que muchas veces los padres escriben al 

WhatsApp o por correo y estas solicitudes demoran mucho en atenderse.  
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Se realizó una evaluación del nivelxde servicioxen el mes de marzo enxdonde se 

obtuvo como resultado de un 56.09% dexun 100% ideal, concluyendo quexel nivel 

de servicioxno se encuentra nixen la mitad de lo ideal, se puede visualizar: 

 

 

Figura 1: Evaluación del Nivelxde servicio en el mesxde marzo 

 

 

Indicador porcentaje de clientes satisfechos se evaluó en el mes de marzo 

enxdonde el promedio obtenido fuexde 64.98% de unx100% ideal, denotando la 

ineficiencia de este indicador.  

 

Figura 2: Evaluación del porcentaje de clientes satisfechos en el mes de marzo 

 

Fuente: Elaboraciónxpropia 
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Para poder entender la realidad problemática de la institución educativa Jean Piaget 

utilizaremos el diagrama de Ishikawa, es así que (Nuño 2017 pág. 1) explica que el 

diagrama de Ishikawa, ayuda a mostrar de forma clara y de manera relacional, los 

problemas concretos las cuales se deben analizar, de forma de espinas. 

 
Figura 3: Diagrama Ishikawa 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

En este sentido se plantea la siguiente pregunta como problema principal Y como 

problemas específicos: 

 

 PG: ¿Cuálxes laxinfluencia que resulta dexuna aplicaciónxmóvil en elxproceso 

de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget?  

 PE1: ¿Cuálxes laxinfluencia que resulta dexuna aplicaciónxmóvil en el 

proceso dexgestión documental en el nivel de servicio en la institución 

educativa Jean Piaget? 

 PE2: ¿Cuálxes laxinfluencia que resulta de una aplicaciónxmóvil en el 

procesoxde gestión documental en el porcentaje de clientes satisfechos en 

la institución educativa Jean Piaget? 

DESORDEN 

DOCUMENTOS 

EXCESIVOS 

FALTA DE 

SEGUIMIENTO 

DEMORA EN 

CONSULTA 

Ineficiente 

proceso de 

gestión 

documental 

Falta de organización de los 

documentos 

Falta de un repositorio de los 

documentos  

Exceso de documentos 

físicos 

No se puede ver en 

tiempo real el estado de 

las solicitudes  
No se cumple con el registro de 

las acciones. 

No existe 

resúmenes de las 

solicitudes 

Exceso de documentación y 

demora en las consultas 

Falta de un repositorio 

de los documentos  

Fuente: Elaboración propia 
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Además en base a todo lo antes mencionado se puede validar que esta 

investigación se justifica de las siguientes maneras: Justificación institucional, 

según Abreu (2021), La Innovación tecnológica así como los procesos 

organizacionales con la utilización de diversos sistemas y  tecnologías en las 

PYMES, permitirán lograr competitividad a largo plazo de otras empresas del mismo 

rubro,  a través de calidad en los productos que ofrece y servicios que brinda a la 

comunidad, generando así disminución de tiempo y dinero, se disminuyen los error 

así como podrán contar con la centralización de toda la información mediante los 

diversos sistemas y aplicaciones que se pueden generar para solucionar problemas 

y procesos.(p.18) Está presente investigación permitirá contar con un óptimo 

proceso de gestión documental con la adaptación de una aplicación móvil para el 

procesoxde gestiónxdocumental en la Institución educativa Jean Piaget E.I.R.L, 

actualmente el proceso de gestión documental se realiza de manera manual 

mediante un cuadro  Excelxo cuadernoxde cargo, de manera que la creación de 

laxaplicaciónxmóvil sexcontará con un mayor control en la ubicación de documentos, 

hacerle seguimiento físico y digitalmente así como los caminos que está tomando 

para su pronta respuesta de diversas áreas de la institución educativa y todo ello 

mediante un celular Smartphone. 

 

Justificación tecnológica, según Di Pace, (2020), contar con herramientas 

tecnológicas que aporten a mejorar los procesos deficientes en la organización, 

permite ahorrar recursos y tiempo generando un valor agregado a la organización, 

las empresas que invierten en TICS podrán lograr incrementar la productividad de 

sus trabajadores  hasta un 65 %y reducir gastos en un porcentaje del 26%. p.(55) 

Con el desarrollo de la aplicación móvil y su correcto funcionamiento permitirá 

gestionar, controlar, derivar, tomar acción de los documentos de los alumnos o 

documentos internos que se gestionen en la Institución  Educativa Jean Piaget 

E.I.R., permitirá conocer en tiempo real qué acción se tomó con algún documento 

así como también generar un número de incidencia de las mismas. El área de 

tecnología de la institución educativa podrá gestionar dicha información y tendrá a 

su cargo la Base de Datos, logrando así generar un Gobierno de TI 
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Justificación operativa, Según Pardo (2019), la adopción de invertir recursos 

en todo lo que con lleva me tecnología de las comunicaciones y de la información, 

permitirán a las organizaciones optimizar sus procesos, las cuales permitirán 

eliminar los procesos manuales para digitalizarlos. Es por ello que, las  TIC logran 

convertir los procesos productivos, aumentando la productividad y rapidez con que 

estos se realizan, disminuyendo significativamente  los costos y permitiendo que 

las organización cuenten con ventajas competitivas sobres otras del mismo rubro. 

(p. 68) Actualmente la Institución  Educativa Jean Piaget E.I.R, no cuenta con un 

eficientexproceso de gestiónxdocumental, es por ello que, la presente investigación 

permitirá obtener datos de los procesos que cursan los documentos, conxla 

finalidadxde realizar la adaptación de una aplicaciónxmóvil que permita la gestión 

documental, con diversas funcionalidades tales como, la asignación, derivación, 

foliar documentos, archivar documentos; lográndose generar un correcto proceso 

que reduzca tiempo y ordene el proceso documental en la institución educativa. 

 

Justificación económica, según Rodríguez (2018), la implementación y uso 

de las técnicas que ofrecen lasxTIC (Tecnologíasxde InformaciónxyxComunicación) 

enxlasxorganización, son un pilar esencial en todo los procesos y actividades de 

operaciones,  ya que su actividad económica requiere de sistemas o 

aplicativos  que les permitan mantenerse actualizados en este tiempo globalizado 

y competitivo, es decir que se desea tener tecnología que solucione y agilice 

procesos que permitan rendimientos acordes a las expectativas de las 

organizaciones. E. (p.73) La Institución Educativa Jean Piaget E.I.R, al contar con 

la inserción de laxaplicaciónxmóvil paraxel proceso de gestiónxdocumental, tendrá a 

un 100% el proceso mejorado, logrando así reducir tiempo y recurso humano por 

tener todo el proceso manual, la aplicación podrá ser revisada y visualizada 

mediante el sistema, el cual se encuentra enlazado con un motor de BD que 

almacené toda la información, por lo cual se hace viable la creación de la aplicación 

de la presente investigación. 

 

 

Basándonos en la definición del problema y la justificación se plantea como objetivo 

principal y como objetivos específicos: 
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 OG: Precisar la medida en la cual influye una aplicación móvilxen el procesoxde 

gestión documental en la institución educativa jean Piaget. 

OE1: Precisar la medida en la cual influye unaxaplicación móvilxen el proceso de 

gestión documental en el nivelxde servicioxen la institución educativa Jean Piaget. 

OE2: Precisar la medida en la cual influyexuna aplicaciónxmóvil en elxproceso de 

gestión documental en el porcentaje de clientes satisfechos en la institución 

educativa Jean Piaget. 

 

Ahora lo previsto de esta investigación se plasma como hipótesis, teniendo como 

la principal y como hipótesis específicas: 

 

HG: Unaxaplicaciónxmóvil optimizó el procesoxde gestión documental enxla 

institución educativa Jean Piaget. 

HE1: Una aplicación móvil aumentó el nivel de servicio en el procesoxde gestión 

documentalxen la institución educativa Jean Piaget. 

HE2: Una aplicación móvil aumentó el porcentaje de clientes satisfechos en el 

procesoxde gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 
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II. MARCOxTEÓRICOx 
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En el año 2019, Rivera Silvia realizó su trabajo de tesis en la cual resume lo 

puesto a continuación. Este trabajo tiene como primordial objetivo la evaluación de 

la satisfacción al cliente y la calidad del servicio de la empresa de estudio, haciendo 

uso del cuestionario científico de modelo SERVQUAL con el fin de conocer las 

expectativas y percepciones de los clientes de exportación en función al servicio 

brindado en la organización. Dicha investigación fue cuantitativa, utilizando también 

el método descriptivo, cuantitativo y deductivo. Los resultados obtenidos en esta 

investigación mostraron que la percepción de calidad de servicio de la empresa es 

menor a las expectativas que los clientes esperan. Los más relevantes resultados 

mostraron brechas negativas muy altas, las que se deben minimizar optimizando 

los procesos y dando responsabilidades a cada una de las áreas que interactúan 

directamente con el cliente, estableciendo un plan de servicio con enfoque al cliente 

exportador.  

Esta investigación sirvió para poder identificar el indicador del nivel de 

satisfacción de los clientes, sobre el servicio que se brinda en la gestión 

documental, es decir si es que se brindan las soluciones necesarias a las solicitudes 

generadas. 

En el año 2019, Molina Gabriela realizó su trabajo de investigación en la cual 

el siguiente resumen. Resulta relevante el manejo de un sistema de documentos al 

momento de desarrollar los procesos que se dan en un laboratorio, por esto, el 

objetivo primordial de este trabajo fue crear un sistema de documentos para el 

Laboratorio de Investigación Toxicológica la salud Colectiva de la Universidad 

Andina Simón Bolivar. Se planteó una estrategia de implementación de dicho 

sistema, el cual servirá como guía para que el laboratorio antes mencionado ofrezca 

de manera óptima dicho servicio al público, y para lograr el ingreso a un futuro 

proceso de acreditación ante el SAE (Servicio de Acreditación Ecuatoriano) y ser 

parte de los organismos evaluadores de la conformidad, basando en la alineación 

del sistema de gestión del laboratorio con los criterios para acreditar laboratorios de 

ensayo.  

El aporte de esta investigación fue para poder tener una mejor visión 

respecto a cómo es que se manejan los documentos en las entidades públicas de 
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salud, logrando de esta forma complementar a la justificación operativa de esta 

investigación. 

En el año 2019, Vásconez Diego presentó su trabajo de investigación en la 

Pontifica Universidad Católica del Ecuador, se resume lo siguiente. El trabajo de 

investigación presente tuvo como finalidad el desarrollo de un sistema de gestión 

de documentos con respecto a los procesos de las unidades de la escuela de PUCE 

Ambato. Se tuvo como conclusión que las herramientas utilizadas en esta 

investigación permitieron que se desarrolle de manera óptima sistemas de gestión 

documentaria, cumpliendo con lo planeado para que los mismos clientes puedan 

garantizar la efectividad en los procesos de trámite documentario mediante el uso 

del sistema PUCE Ambato. 

La investigación presente sirvió como base para poder realizar la justificación 

tecnológica, puesto que se realizó una comparación y un panorama general de 

cómo es que funciona un sistema de gestión de documentos en esta universidad. 

En el año 2019, Guzmán Juan, Martínez Henry y Martínez Jonathan 

realizaron un trabajo de investigación en la Universidad Piloto de Colombia, en la 

cual dicta lo siguiente. En este trabajo se encuentran técnicas de manejo de un 

proyecto en base a los estándares del PMI, logrando que la organización pueda 

presentar el proyecto en base a un análisis y formulación de la problemática, que 

se presenta por una incapacidad en el Sistema de Gestión Documental de 

PRAXAIR S.A. Haciendo uso de un método exploratorio de investigación por medio 

de un estudio cuantitativo desde un marco metodológico, estudios de mercado, 

estudios técnicos. Utilizando como base los métodos mencionados con 

anterioridad, se logró generar un sistema de gestión documental, obteniendo una 

mejor administración y optimización centrada en los procesos destinados a la 

gestión de documentos en la corporación. 

Esta investigación se vio para poder realizar la justificación institucional, validando 

que la implementación de una gestión documental permite mejorar los procesos de 

las empresas, que es lo que se espera en esta investigación. 
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En el 2021 Vargas Jorge Luis desarrolló su tesis para doctorado Sistema 

web de trámite documentario en Trujillo, en donde menciona que su objetivo 

primordial fue el determinar el efecto de implementar un sistema web en la calidad 

del servicio que brinda a sus clientes. Además, el tipo de la investigación es pre 

experimental, aplicada. Su población fue 68 trabajadores y por medio del 

instrumento se tomaron 20 encuestas como método e investigación del nivel de 

satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio. 

Esta investigación sirvió como la referencia para poder generar la discusión 

respecto al indicador nivel de servicio, es decir a nivel de atención de los trámites. 

En el año 2021, Portillo Alaein realizó su investigación en la Universidad 

Tecnológica del Perú, la cual resume lo siguiente. El Hospital de Santa Rosa, 

institución que lleva administración estatal, tiene como principal funcionalidad 

ofrecer servicios de salud para provincia limeña; como cualquier organización, 

necesita un manejo de documentos que pueda sustentar la actividad de 

administración de la institución, la cual actualmente se realiza de manera manual, 

lo que le conlleva a diversas problemáticas en las cuales se destaca el desorden 

de documentos, demora en la organización de archivos, menoscabo de la integridad 

informática, entre otros problemas. Por las razones mencionadas con anterioridad 

y, por medio del uso de herramientas para la práctica de óptimas gestiones, se logró 

implementar una plataforma digital que optimiza el trámite documentario en el 

Hospital Santa Rosa, utilizando una metodología aplicada, de campo y enfoque 

cuantitativo, obteniéndose como hallazgos principales que los usuarios que han 

participado de forma directa en el SGD, han afirmado que realizan más ágilmente 

sus actividades laborales, encontrando en menos de 10 minutos los documentos 

necesarios y, además, obteniendo una significativa reducción de daños y pérdida 

de la información alusiva a dicha gestión de la entidad. Por lo que se generó una 

mejora significativa del nivel de servicio de un 15.24% 

Esta investigación permitió tener una mejor visión sobre cómo poder dar la 

propuesta del software, la filosofía de esta empresa es cero papeles, se intentará 

implementar esta filosofía en este software, esperando los mejores resultados y así 

reduciendo notablemente los tiempos y recursos que se utilizan en la gestión de los 

documentos. 



 
 

 

13 

 

 

En el año 2021, Núñez Cintya presentó su trabajo de investigación en la 

Universidad Privada de Pucallpa. El objetivo de dicha investigación ha sido 

determinar si la calidad de atención al cliente fue óptima en el proceso de trámite 

de documentos en la Universidad Privada de Pucallpa S.A.C., 2020. Dicha 

investigación hizo uso de una metodología con diseño no experimental, se 

consideró como población a los clientes de la universidad, y como muestra a 50 

clientes. Se encontraron que los resultados indican que los clientes de la 

Universidad consideran que las atenciones virtuales son un 38% regular y 62% 

bueno, las semipresenciales un 6% regular y 94% bueno, y una atención presencial 

un 10% regular y un 90% bueno, concluyendo así que, la calidad de atención a los 

clientes existente en el proceso de trámite de documentos en la Universidad 

mencionada con anterioridad es buena. 

Esta investigación también sirvió como apoyo para obtener el nivel de satisfacción 

de los compradores y consumidores, validando que por medio de un sistema de 

trámite documentario este momento y esperando que pase algo similar en este 

trabajo de investigación. 

En el año 2020, López Dera presentó su investigación en la Universidad 

Señor de Sipán, en la cual brinda el siguiente resumen. El trabajo presente de 

investigación ha tenido como fin primordial proponer una estrategia de digitalización 

en base a la Digitalización con la finalidad de mejorar el trámite de documentos en 

la Municipalidad Ciudad de Dios. Dicho trabajo ha sido de tipo descriptivo y 

propositivo, con un diseño no experimental – transversal, la población y muestra a 

estudiar se conformó por 26 funcionarios de la institución. Se obtuvieron resultados 

de que los el 35% de los encuestados afirmaron que mayormente no se generan 

documentos con formatos digitales, lo que trae consigo un trabajo doble y poca 

eficiencia, además, se mencionó que la entidad no cuenta con un óptimo soporte 

tecnológico que permita tener un resultado eficiente en sus procesos, concluyendo 

así que no se cuenta con una digitalización que les reduzca recursos, además de 

que los trámites a menudo son extensos, dando insatisfacción a las personas por 

el tiempo empleado al realizar dichos trámites. El plan de digitalización permitirá a 

dicha entidad optimizar los trámites logrando que mejore la eficiencia de dichos 
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procesos, con la finalidad de lograr una buena imagen a nivel institucional. 

Esta investigación sirvió para poder definir todas las justificaciones, sobre todo la 

económica ya que al implementar un sistema de trámite documentario en esta 

investigación nombró que le mejora significativo de los recursos. 

En el año 2019, Herrera Darwin presentó su en la Universidad Católica Santo 

Toribio de Mogrovejo, en la cual redacta el resumen siguiente. Presenta como 

propósito principal el desarrollo de un aplicativo web de Gestión documentaria en 

base a workflow que mejore la integración entre TI y los procesos de negocios de 

dicha entidad de estudio, en el proceso de trámite de documentos específicamente, 

para lo cual se utilizó entrevistas y cuestionarios que dan un preciso alcance de 

fallas del proceso, lo que brindó un análisis óptimo y una solución posible para el 

proceso en análisis. Se concluyó en el proyecto presente que la aplicación web en 

vaso a workflow logro de manera significativa apoyar en el proceso de trámite de 

documentos, dando los resultados esperados y aportando un aplicativo de gran 

apoyo a la entidad de estudio y a la sociedad para investigaciones futuras. 

Esta investigación permitió tener una mejor visión de cómo definir la problemática, 

ya que sirvió de base y permitió entender cuáles son las causas y los efectos que 

genera la mala gestión documental. 

En el año 2019. Calero Doménica realizó su tesis en la Universidad Nacional 

Daniel Alcides Carrión, en la cual brinda el resumen que se presentará a 

continuación. Se tuvo como objetivo determinar la incidencia del Sistema de 

Gestión de documentos – SISGEDO – para mejorar el trámite de documentos de 

títulos y grados de los usuarios de la Universidad de estudio; este estudio fue de 

tipo básico, utilizando el método sintético con un diseño descriptivo transnacional o 

transversal correlacional – causal no experimental; el cual tuvo un resultado que 

muestra la satisfacción de la aplicación del SISGEDO. Se concluyó que, 

efectivamente, la aplicación SISGEDO mejora el trámite de documentos de los 

títulos y grados de los usuarios de la Universidad de estudio; asimismo, se 

establece que la incidencia en el trámite de documentos optimiza la calidad de 

atención en los usuarios en la recepción de información necesaria y ágil gestión 

para el bienestar del usuario. 
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Esta investigación también apoyó a la justificación de este proyecto, ya que valida 

que la implementación de un sistema de trámite documentario genera la eficiencia 

y eficacia en el proceso. 

En el 2018 Barrios Abel desarrolló su proyecto. En esta investigación de tipo 

aplicada y de diseño pre experimental, el objetivo fue realizar el mejoramiento de la 

gestión de trámite documentario por medio de un sistema web y móvil, y como 

específicos fue reducir el tiempo en la obtención de inventarios, aminorar el recurso 

tiempo en el registro de mantenimiento de equipos de capital, aminorar el control 

trámites y finalmente optimizar la satisfacción del usuario administrativo y el 

personal. Esta investigación tuvo como fin el desarrollo y diseño de una aplicación 

web y móvil bajo la metodología de desarrollo de ICONIX. Se obtuvo como 

resultado que existió una disminución en la generación de reportes desde 9.50 

minutos a 3.41 minutos; así como el nivel de satisfacción del personal el cual 

inicialmente era de un 2.13 puntos y tuvo un aumento a 4.63 puntos en una escala 

del uno al cinco, este aumento representó un 41.66%. 

Este antecedente sirvió como base para desarrollar la aplicación web y móvil actual 

y también como antecedente de discusión para el indicador de satisfacción de los 

clientes. 

 También en el 2018 Berrios Mili desarrolló su investigación en la Universidad 

Ricardo Palma en donde El fin de esta investigación era medir la calidad y la 

satisfacción de los usuarios en base a un nuevo sistema de trámite documentario, 

como objetivo tenía la determinación de la asociación de la satisfacción de los 

usuarios con el uso del sistema de trámite documentario, para esto se plantea un 

tipo de investigación descriptivo correlativo, no experimental de corte transversal, y 

como enfoque de tipo cuantitativo el cual se encuentra basado en el análisis de 

datos. Para esta investigación se obtuvo una muestra de 51 usuarios de las oficinas 

administrativas. Y se pudo determinar que la implementación de un sistema pudo 

asociarse directamente hacia la calidad del servicio y hacer las siete y fracción de 

usuario, generando un aumento de 20.9% en el nivel de satisfacción, es decir que 

la satisfacción de los usuarios se aumentó gracias a la implementación de un 

sistema de trámite documentario. 
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Esta investigación sirvió como referencia para el indicador nivel de satisfacción de 

usuarios y también para poder plasmar la discusión respecto a este indicador. 

Mandicak, T; Mesaros, P; Spisakova, M; Kanalikova, A. (2022) desarrollaron 

su investigación titulada “Exploitation of Document Management Systems in 

Construction Industry”, que traducida significa: “Explotación de Sistemas de Gestión 

Documental en la Industria de la Construcción” y resume lo siguiente: Los sistemas 

de gestión de documentos se encuentran entre los sistemas de información que 

tienen varios beneficios. Los principales beneficios incluyen una reducción de 

tiempo y de transmisión de documentos. Estos sistemas también permiten un mejor 

acceso a los documentos para todos los participantes en los proyectos de 

construcción. El uso de los Sistemas de Gestión de Documentos en el mundo está 

creciendo en todas las industrias. Ha habido un aumento espectacular en los 

últimos años. Sin embargo, algunas constructoras son conservadoras y están 

adoptando las nuevas tendencias e innovaciones con mayor lentitud. Esta 

investigación aborda este problema del uso de los sistemas de información en 

Eslovaquia. La investigación involucró a inversores, contratistas, subcontratistas y 

diseñadores que operan en Eslovaquia. La muestra de la investigación consistió en 

55 encuestados, incluidas grandes empresas de construcción. 

 

Jordan, Sandra; Zabukovšek, Simona Sternad; Klančnik, Irena Šišovska 

(2022) desarrollaron su investigación titulada: “Document Management System – A 

Way to Digital Transformation” que traducida significa:  “Sistema de gestión de 

documentos: un camino hacia la transformación digital” el cual resume lo siguiente: 

Una de las actividades clave de cualquier empresa es la gestión de los documentos, 

que se crean a diario. La gestión documental clásica no puede seguir las 

necesidades del mercado de las empresas con afán de agilidad y modernidad. Por 

lo tanto, las empresas deben ofrecer a los empleados una solución que les permita 

almacenar y archivar cuidadosamente la documentación y, al mismo tiempo, darles 

tiempo suficiente para realizar sus principales tareas diarias. La gestión electrónica 

de documentos no solo influye en los flujos de trabajo, el ahorro y la adaptación a 

las necesidades del mercado de las empresas, sino que también influye en su 

transformación digital. También es necesario considerar las influencias sobre el 

medio ambiente. La influencia de la producción y el uso del papel en el día a día ha 
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supuesto una gran carga para el medio ambiente en el pasado y ya es hora de que 

se aborde este asunto. La implementación de un sistema de gestión de documentos 

(DMS) es ahora casi imprescindible para las empresas que quieren ser competitivas 

en el mercado y desean digitalizar sus procesos, y seguramente también es un 

buen paso en la dirección correcta para el medio ambiente. El objetivo de este 

artículo es definir las ventajas y desventajas de un DMS como parte de la 

transformación digital de las empresas, así como proporcionar una visión general 

del proceso de implementación y analizar las tendencias y predicciones futuras en 

este campo. Para una mejor comprensión, los autores también incluyeron algunos 

ejemplos de la implementación de un DMS en empresas eslovenas. 

 

Guo, Fangyu; Jahren, Charles T; Turkan, Yelda (2021) desarrollaron su 

investigación titulada “Electronic Document Management Systems for the 

Transportation Construction Industry” la cual traducida significa: “Sistemas de 

gestión de documentos electrónicos para la industria de la construcción del 

transporte”, el cual resume lo siguiente: La implementación de varias tecnologías 

normalmente produce una cantidad considerable de datos digitales para las 

agencias de transporte; por lo tanto, es deseable contar con sistemas de gestión de 

documentos electrónicos (EDM) para promover el intercambio eficiente de datos 

entre las partes interesadas. Aunque los sistemas EDM se han implementado en la 

industria de la construcción de edificios y sus beneficios se comprenden bien, no 

son tan comunes en la industria del diseño y la construcción del transporte. Solo 

hay unas pocas agencias que han implementado EDM ampliamente y se ha 

realizado una investigación limitada sobre este tema. En consecuencia, el propósito 

de este documento es presentar y analizar el estado actual de la implementación 

del sistema EDM dentro de las principales agencias de transporte de EE. UU. y 

desarrollar un marco para la selección e implementación de sistemas EDM para 

otras agencias. Este artículo describe cuatro estudios de caso que se llevaron a 

cabo con cuatro agencias de transporte en los EE. UU. que están en la frontera en 

la implementación de sistemas EDM. Se documentaron las prácticas actuales de 

EDM en estas agencias, así como los beneficios y desafíos asociados. Al comparar 

y contrastar estos estudios de casos, se resumieron las funcionalidades comunes 

y las características únicas de varios sistemas EDM y se desarrolló un marco para 
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guiar a las agencias de transporte en la selección e implementación de sistemas 

EDM. 

 

Kilańska, Dorota; Ogonowska, Agnieszka; Librowska, Barbara; Kusiak, Maja; 

Marczak, Michał; et al.. (2022) desarrollaron su investigación titulada “La usabilidad 

de los sistemas TI en la Gestión Documental, Utilizando el Ejemplo del Sistema de 

Documentación y Soporte de Enfermería ADPIECare Dorothea”, esta investigación 

se resume de la siguiente manera: antecedentes: En 2016, se desarrolló un sistema 

informático en el MUL para la documentación de la práctica de enfermería. Preparar 

a los estudiantes de enfermería para la implementación de soluciones de eSalud 

en condiciones simuladas es de vital importancia para lograr las competencias 

digitales necesarias para los sistemas de atención médica en el futuro. La evidencia 

científica demuestra que el uso de un sistema informático en la práctica clínica 

acorta el tiempo necesario para la preparación de la documentación, aumenta la 

seguridad de las decisiones clínicas y proporciona datos para el análisis y para la 

creación de modelos predictivos con fines de ETS de HB. Métodos: El sistema fue 

creado a través de la cooperación de un equipo interprofesional en la Universidad 

Médica de Łódź. El sistema ADPIECare se implementó en 2016 en tres 

universidades de Polonia, y en 2017 se realizó un estudio de su usabilidad 

utilizando un cuestionario puesto a disposición por la Sociedad de Sistemas de 

Gestión e Información de Salud, en 78 enfermeras: Estudiantes de Maestría en 

Enfermería en la Universidad de Medicina de Łódź. Hallazgos: Más del 50% de los 

enfermeros encuestados indicaron la usabilidad del sistema para la variable 

“efectividad de la documentación”. El mismo grupo de encuestados tuvo una actitud 

positiva hacia la planificación del cuidado del paciente con el uso del sistema 

evaluado. En las opiniones de los examinados predominaron opiniones positivas 

como, por ejemplo, “el sistema es intuitivo”, “el sistema facilita el trabajo”, “todas las 

valoraciones de los pacientes están en un solo lugar”, y “el tiempo necesario para 

el ingreso de datos sería acortarse”. 

 

Gurusubramani, S; Mouleeswaran, S K; Porandla Srinivas; Aruna, R. Journal 

of Physics: Conference Series (2021) desarrollaron su investigación “Un sistema de 

información de gestión de documentos de minería de datos configurable de centro 
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de datos”, esta investigación se resumen de la siguiente manera: Cuando se deben 

evaluar colecciones masivas de datos y/o se deben realizar sofisticados algoritmos 

de extracción de datos, puede llevar mucho tiempo ejecutar flujos de trabajo de 

análisis de datos. También se necesitan tecnologías eficaces para incorporar flujos 

de trabajo de recopilación de datos flexibles mediante el uso de plataformas de 

almacenamiento basadas en la nube, donde los datos se almacenan con mayor 

regularidad. El documento intenta mostrar cómo se implementa la infraestructura 

de la nube para introducir un marco optimizado en el que se pueden planificar y 

realizar flujos de trabajo de análisis de datos escalables. Explicamos cómo se 

construye y aplica la arquitectura de nube de minería de datos y un método de 

análisis de datos que incorpora vocabulario de flujo de trabajo visual, paralelo al 

entorno virtualizado. DMCF se desarrolla con el fin de simplificar la creación de 

aplicaciones de minería de datos asociadas a esquemas de monitoreo de sistemas 

genéricos que no están creados especialmente para esta área, en vista de las 

especificaciones de las aplicaciones de minería de datos reales. Los efectos son un 

entorno de alto nivel que minimiza el esfuerzo de programación con un lenguaje de 

flujo de trabajo visual optimizado, lo que permite la implementación de patrones 

típicos destinados a generar y ejecutar aplicaciones de minería de datos en paralelo 

de forma sencilla para desarrolladores profesionales. Se muestra el montaje en 

pared del flujo de trabajo, el diseño del dispositivo y los mecanismos del DMCF. 

También abordamos muchos procesos comerciales de minería de datos 

desarrollados por DMCF y la escalabilidad lograda al ejecutar procesos comerciales 

en un entorno de nube. Palabras clave: minería de datos, gestión de documentos, 

sistema de información de gestión, flujo de trabajo, predicciones de trabajo 

 

Bo-Christer Björk (2022) desarrolló su investigación titualada “Gestión de 

documentos electrónicos en organizaciones de proyectos temporales: experiencias 

en la industria de la construcción” esta investigación se resume de la siguiente 

manera: Propósito: el objetivo de este artículo es estudiar el uso de sistemas de 

gestión de documentos basados en Internet en una industria basada en proyectos 

(construcción). Diseño/metodología/enfoque: el artículo se basa en una serie de 

estudios empíricos en los que ha participado el autor, realizados durante un largo 

período en Suecia y Finlandia. Hallazgos: los problemas centrales para poner en 
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práctica los sistemas de gestión de documentos electrónicos (EDM) no son 

técnicos, sino que se relacionan con cuestiones psicológicas y de gestión. Los 

temas discutidos en el documento incluyen estructuras de carpetas y metadatos 

muy complejos, el uso de distribución paralela en papel incluso después de que se 

haya introducido EDM, la dificultad de medir los beneficios de la introducción del 

sistema y la división de usuarios en cargadores y descargadores de documentos. 

Originalidad/valor: el documento proporciona consejos útiles sobre los factores que 

deben tener en cuenta los equipos de proyecto que planifiquen el uso de sistemas 

EDM en sus proyectos. Resume los resultados de una serie de estudios que han 

utilizado una variedad de técnicas de investigación. 

 

Han, Jin; Wang, Cheng; Miao, Jie; Lu, Mingxin; Wang, Yingchun (2022) 

desarrollaron la siguiente investigación “Investigación sobre Sistema de Gestión de 

Documentos Electrónicos Basado en Cloud Computing” esta investigación se 

resumen de la siguiente manera: Una de las actividades clave de cualquier empresa 

es la gestión de los documentos, que se crean a diario. La gestión documental 

clásica no puede seguir las necesidades del mercado de las empresas con afán de 

agilidad y modernidad. Por lo tanto, las empresas deben ofrecer a los empleados 

una solución que les permita almacenar y archivar cuidadosamente la 

documentación y, al mismo tiempo, darles tiempo suficiente para realizar sus 

principales tareas diarias. La gestión electrónica de documentos no solo influye en 

los flujos de trabajo, el ahorro y la adaptación a las necesidades del mercado de las 

empresas, sino que también influye en su transformación digital. También es 

necesario considerar las influencias sobre el medio ambiente. La influencia de la 

producción y el uso del papel en el día a día ha supuesto una gran carga para el 

medio ambiente en el pasado y ya es hora de que se aborde este asunto. La 

implementación de un sistema de gestión de documentos (DMS) es ahora casi 

imprescindible para las empresas que quieren ser competitivas en el mercado y 

desean digitalizar sus procesos, y seguramente también es un buen paso en la 

dirección correcta para el medio ambiente. El objetivo de este artículo es definir las 

ventajas y desventajas de un DMS como parte de la transformación digital de las 

empresas, así como proporcionar una visión general del proceso de 

implementación y analizar las tendencias y predicciones futuras en este campo. 
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Para una mejor comprensión, los autores también incluyeron algunos ejemplos de 

la implementación de un DMS en empresas eslovenas. 

 

Tkachenko, AL; Denisova, LA (2022) también desarrollaron su investigación 

titulada “Diseño de un sistema de información para la gestión documental 

electrónica de una universidad: clasificación automática de documentos”, estas 

investigaciones se resumen de la siguiente manera: Para garantizar el 

funcionamiento efectivo del entorno educativo universitario, la automatización de 

procesos de flujo de documentos, que incluye la tarea de clasificación automática 

de documentos, es de gran importancia. El artículo considera la tarea de clasificar 

documentos universitarios mediante métodos de aprendizaje automático para 

mejorar la calidad de la clasificación. Se realizó el pre procesamiento de 

documentos, lo que permitió distinguir palabras significativas en los documentos, 

por lo que se incrementó la precisión en la clasificación de documentos. Se 

describen métodos para extraer características del texto TF y TF-IDF, que 

determinan las palabras clave por la frecuencia de las palabras incluidas en el 

documento. Se propone una modificación del método TF-IDF, que consiste en 

calcular la importancia de las palabras en función de su parte gramatical. Esto hizo 

posible mejorar la calidad de la clasificación al resaltar solo las palabras importantes 

y significativas en los documentos. Se sugiere un algoritmo de clasificación que 

utiliza un método de vectores de soporte para reducir el número de documentos 

involucrados en la clasificación y un método de k-vecino más cercano para la 

clasificación. Se muestra la ventaja de este algoritmo sobre los análogos descritos, 

que se expresa en la disminución del número de documentos clasificados 

erróneamente. 

 

Daudov, Kh A; Zinoviev, AA; Gavrilova, Zh L (2021)  desarrollaron su 

investigación titulada “Principios de protección, almacenamiento y movimiento de 

documentos durante el flujo de documentos electrónicos dentro y fuera de la 

organización” esta investigación se resumen de la siguiente manera: Hoy en día, la 

gestión de documentos electrónicos se refiere a un sistema de gestión de 

documentación en el que todo el conjunto de documentos creados, transmitidos y 

almacenados es compatible con tecnologías en computadoras combinadas en una 
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estructura de red, que brinda la capacidad de formar y mantener una base de datos 

distribuida. 

 

Obukhov Artem; Krasnyanskiy Mikhail; Nikolyukin Maxim (2020) desarrollaron 

su investigación en donde se resume lo siguiente: El problema de actualidad en el 

desarrollo de sistemas de gestión de documentos electrónicos (EDMS) es su 

adaptación y personalización a las características individuales del usuario. Este 

artículo aborda el tema del desarrollo de un algoritmo de adaptación utilizando 

métodos de aprendizaje automático para resolver el problema de la síntesis 

estructural-paramétrica de EDMS. En el marco del algoritmo presentado, se 

consideran los enfoques para la formalización de los procesos de flujo de trabajo, 

las formas de adaptar la interfaz a los parámetros del usuario utilizando redes 

neuronales artificiales y una evaluación integral de la adaptabilidad del sistema. La 

novedad científica del enfoque consiste en el desarrollo algorítmico y de software 

para la automatización de la recolección de datos, análisis y adaptación de la 

interfaz mediante el uso e integración de redes neuronales en el sistema de 

información. La aplicación de métodos de aprendizaje automático para la formación 

y adaptación de la interfaz EDMS permite automatizar el proceso de 

personalización de la misma a las características individuales del usuario, aumentar 

la flexibilidad del sistema y brindar la mejor experiencia de usuario en la primera 

interacción con EDMS basada en el análisis inteligente. de datos sobre otros 

usuarios. Los principales resultados científicos obtenidos en el artículo incluyen: 

criterios formalizados para la adaptación de EDMS; algoritmo para el diseño y 

adaptación de EDMS; y desarrollo de software para adaptar EDMS, incluida una 

red neuronal entrenada y una API. 

 

Kostikova, AV; Tarasova, IA; Kazanova, NV; Krivokliakina, E.G (2020) 

desarrollaron su investigación titulada “Desarrollo de un eficaz sistema de 

intercomunicación empresarial basado en la introducción a la gestión documental 

electrónica para una empresa constructora” esta investigación se resumen de la 

siguiente manera: En el contexto de la industria 4.0, donde el componente de 

información y las tecnologías de intercomunicación prevalecen sobre las formas de 

interacción tradicionales, y la esfera de intercomunicación comercial pasa al 



 
 

 

23 

 

espacio virtual, las empresas enfrentan la necesidad de desarrollar un nuevo 

sistema de intercomunicación comercial para mejorar el sistema de 

intercomunicación comercial y mejorar la eficiencia de la gestión en general. La 

unidad básica intercomunicante empresarial es un documento. El movimiento de 

los documentos refleja en todos los casos la estructura organizativa del aparato de 

gestión y la distribución de responsabilidades entre sus partes integrantes. La 

automatización puntual de los procesos comerciales básicos durante el intercambio 

de documentos con contratistas externos se vuelve insuficiente y en las condiciones 

modernas requiere una transición total a la gestión de documentos en formato 

electrónico. El artículo propone las medidas encaminadas a modernizar los 

esquemas de flujo de información y el sistema de gestión documental para la 

integración de los procesos de intercomunicación electrónica en el modelo de 

gestión de la empresa constructora. El propósito de este artículo es proponer un 

método para mejorar el sistema de intercomunicación empresarial de una empresa 

constructora a partir de la reingeniería de su modelo de negocio y la introducción 

de tecnologías digitales. En realidad, el método incluirá las etapas de análisis 

estructural, diseño lógico, construcción y verificación del modelo “as-is”, la 

formulación de requisitos para un sistema de intercomunicación empresarial digital, 

la reingeniería de procesos de negocio, los modelos “to-be”. formación. Como 

resultado de la implementación del proyecto del sistema, se logró agilizar todos los 

procesos de contabilidad y liquidación; reducir las pérdidas asociadas con el 

movimiento de los documentos, organizar eficazmente el trabajo de los empleados 

y garantizar su interacción de alta calidad; acelerar el proceso de intercambio de 

información con contratistas externos; brindar la oportunidad de recibir diversos 

datos analíticos para las decisiones de gestión. 

 

Bracken, Jerry; Elliott, Jeff; Sims, Monterey; Bemis, Matt; LaConte, Joey; et al. 

(2021) desarrollaron su investigación que lleva de título “Transcripciones 

electrónicas 2021: el panorama y el futuro del intercambio de documentos 

electrónicos”, esta resume lo siguiente: Compuesto por expertos en educación 

superior funcional y técnica de los Estados Unidos y Canadá, los miembros de 

SPEEDE participaron en la creación del estándar EDI original a través del comité 

X12 del Comité de Estándares Acreditados (ASC) del American National Standards 
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Institute (ANSI). De acuerdo con los informes mensuales acumulativos disponibles 

públicamente sobre la actividad de SPEEDE Server, este servicio gratuito 

experimentó un uso continuo, y un crecimiento lento, desde mediados de los 90 

hasta el presente, y ahora entrega constantemente más de 100,000 transcripciones 

por mes de más de 200 colegios y universidades. (en realidad, más escuelas ya 

que algunos estados como Florida enrutan su tráfico a través de un solo remitente). 

[...] productos maduros y un mayor número de instituciones asociadas ahora están 

disponibles a través de cada uno de los proveedores de servicios restantes. Las 

razones comunes para implementar EDx incluyen eficiencias de personal, ahorro 

de costos, reducción de errores, mayor movilidad de transferencia, articulación 

eficiente y procesamiento de admisiones, reducción de fraude y continuidad 

comercial mejorada en general. 

 

Pyles, Olivia, BS; Hritz, Christopher M, MD; Gulker, Peg, RN; Straveler, Jansi 

D, RN MBA; Grudzen, Corita R, MD MSHS; et al. (2022) en su investigación titulada 

“Localización de documentos de planificación anticipada de cuidados en la historia 

clínica electrónica durante la atención de emergencia” resumen lo siguiente: 

Contexto Los Departamentos de Emergencia (ED) atienden a las personas en 

momentos críticos en sus trayectorias de enfermedad, pero la Planificación de 

Atención Avanzada (ACP) rara vez ocurre durante las visitas al ED. Una barrera 

para incorporar los objetivos del paciente en la atención de urgencias puede ser 

ubicar los documentos ACP en el registro de salud electrónico (EHR). Objetivos 

Determinar la facilidad y precisión de localizar la documentación ACP en el EHR 

durante una visita al ED. Métodos ED Académica con 82.000 visitas al año. El 

sistema EHR incluye un Storyboard con el estado del código del paciente y un 

enlace a los documentos ACP. Se realizó un estudio de auditoría de expedientes 

en tiempo real de pacientes del servicio de urgencias que tenían ≥65 años o tenían 

un diagnóstico de cáncer. Los elementos de datos incluyeron la edad, el índice de 

gravedad de la emergencia, la(s) ubicación(es) del documento ACP en el EHR, la 

precisión del guión gráfico, las órdenes de estado del código ED y las discusiones 

sobre el estado del código o ACP. Resultados De los 160 expedientes auditados, 

51 (32%) eran de adultos <65 años con diagnóstico de cáncer. El estado del código 

se discutió y actualizó durante la visita al servicio de urgencias en el 68 % (n = 108). 
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Los documentos ACP se encontraron en 3 lugares diferentes de EHR. Solo el 30% 

(n=48) tenía documentos de la ACP en el EHR, y de estos (22%, n=13) se 

encontraron en solo una de las tres ubicaciones del EHR. El guión gráfico fue 

inexacto en un 5% (n=8). Los administradores de casos de ED discutieron con 

frecuencia la documentación de APC (78%, 43/55 gráficos). Conclusiones Incluso 

en condiciones óptimas con disponibilidad de trabajo social, faltan documentos ACP 

para pacientes de urgencias. Múltiples ubicaciones potenciales de documentos 

ACP y enlaces inexactos al Storyboard son barreras potencialmente abordables 

para las conversaciones ACP. 

 

Dölek, İshak; Atakan, Kurt (2022) desarrollaron su investigación titualada “Un 

modelo de aprendizaje profundo para OCR otomano” el cual detalla lo siguiente: El 

OCR otomano es un problema abierto porque los modelos OCR para árabe no 

funcionan bien en otomano. Los modelos entrenados específicamente con 

documentos otomanos tampoco han dado resultados satisfactorios. Presentamos 

un modelo de aprendizaje profundo y una herramienta de OCR que utiliza ese 

modelo para el OCR de documentos otomanos impresos en la fuente naksh. 

Proponemos una arquitectura CRNN entrenable de extremo a extremo que consta 

de capas CNN, RNN (LSTM) y CTC para el problema de OCR otomano. Se realizó 

una comparación experimental de este modelo, llamado Osmanlica.com, con las 

herramientas o modelos Tesseract Arabic, Tesseract Persian, Abby Finereader, 

Miletos y Google Docs OCR utilizando un conjunto de datos de prueba de 21 

páginas de documentos originales. Con un 88,86 % de texto sin procesar, un 96,12 

% de texto normalizado y un 97,37 % de precisión de reconocimiento de caracteres 

de texto unido, el modelo híbrido de Osmanlica.com supera a los demás con una 

marcada diferencia. Nuestro modelo supera al siguiente mejor modelo por un claro 

margen del 4 %, lo que es una mejora significativa si se tiene en cuenta la dificultad 

del problema del OCR otomano y el enorme tamaño de los archivos otomanos que 

hay que procesar. El modelo híbrido también logra una precisión de reconocimiento 

de palabras del 58 % en texto normalizado, que es la única tasa superior al 50 %. 

 

Boros, Emanuela; Nguyen, Nhu Khoa; Lejeune, Gaël; Doucet, Antoine (2022) 

desarrollaron su investigación titulada “Evaluación del impacto del ruido OCR en la 
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detección de eventos multilingües en documentos digitalizados” la cual menciona 

lo siguiente: La detección de eventos es una tarea crucial para el procesamiento 

del lenguaje natural e implica la identificación de instancias de tipos específicos de 

eventos en el texto y su clasificación en tipos de eventos. La detección de eventos 

a partir de documentos digitalizados podría permitir a los historiadores recopilar y 

combinar una gran cantidad de información en un todo integrado, una interpretación 

panorámica del pasado. Sin embargo, el nivel de degradación de los documentos 

digitalizados y la calidad de las herramientas de reconocimiento óptico de 

caracteres (OCR) pueden dificultar el rendimiento de un sistema de detección de 

eventos. Si bien se han realizado varios estudios para detectar eventos a partir de 

documentos históricos, los documentos transcritos necesitaban ser validados a 

mano, lo que implicó un gran esfuerzo de experiencia humana y trabajo manual 

intensivo. Por lo tanto, en este estudio, exploramos la solidez de dos modelos 

diferentes de detección de eventos independientes del idioma para el ruido de OCR, 

en dos conjuntos de datos que cubren diferentes tipos de eventos y múltiples 

idiomas. Nuestro objetivo es analizar su capacidad para mitigar los problemas 

causados por la baja calidad de los documentos digitalizados y simulamos la 

existencia de datos transcritos, sintetizados a partir de texto limpio anotado, 

mediante la inyección de ruido sintético. Para crear los datos sintéticos ruidosos, 

elegimos utilizar cuatro tipos principales de ruido que comúnmente ocurren después 

del proceso de digitalización: Degradación de caracteres, Transparencia, 

Desenfoque y Carácter fantasma. Finalmente, concluimos que el desequilibrio de 

los conjuntos de datos, la riqueza de los diferentes estilos de anotación y las 

características del lenguaje son los factores más importantes que pueden influir en 

la detección de eventos en los documentos digitalizados. 

 

Seguidamente, se definirá las variables utilizadas en esta investigación, en 

primer lugar, Variable independiente:  

Aplicación móvil, según Carrasco(2020) menciona que un aplicativo móvil, permite 

la creación, gestión e innovación de nuevas aplicaciones desarrolladas para 

teléfonos inteligentes con sistema operativo nativo Android o IOS, que permiten 

agilizar procesos de manera rápida, así mismo, estos aplicativos cuentan con 

versiones para realizar las actualizaciones permanentemente, es decir los 
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desarrolladores pueden seguir desarrollando mejoras en el aplicativo móvil y se 

encuentran alojados en las principales tiendas de aplicaciones de Google Play y 

AppStore. (p33) 

Luego para Hereter (2019), Un  aplicativo móvil, conocida también como aplicación, 

es un tipo de software creado para ser utilizado en un dispositivo móvil, tanto para 

celulares inteligentes o tablets, las aplicaciones móviles sirven para proporcionar a 

los usuarios servicios similares a los que se acceden en una computadora de 

escritorio, de igual manera, su funcionamiento puede ejecutarse en una aplicación 

móvil o ejecutándose a través de un navegador web, en ambos casos se trabaja 

con una base de datos y la arquitectura cliente- servidor.(p,65) 

 

Según Amaro (2019), El desarrollo de un aplicativo móvil o también conocido como 

app o apk, está dirigido para ejecutarse en celulares, emuladores y tablets que 

cuenten con sistemas operativos compatibles en Android y IOS, mediante cual se 

procesarán diversos procesos que agilizaran tiempo y recursos a los usuarios 

finales, es por ello que están optimizados para las tiendas AppStore y Google Play. 

Estos aplicativos cuentan con una poderosa Base datos que permite centrar toda 

la información. (p,43) 

 

En cuanto a la variable dependiente proceso de Gestión documental: 

 

Utilizando la investigación de Gonzales (2019), se define que el proceso de trámite 

documental o gestión documentaria es aquel proceso que se encarga de manejar 

y mantener un control eficiente y sistemático de: la creación, la recepción, el 

mantenimiento y la destrucción de los documentos. Incluyendo también los 

procesos para poder conservar evidencias e información respecto a las actividades 

y transacciones que se han realizado en la organización. 

 

El proceso de gestión documentaria según Gonzales (2019) es un conjunto de 

tareas, las cuales interactúan para poder conservar un control sistemático y 

eficiente de todo el ciclo de existencia de los documentos. El proceso de gestión 

documental está compuesto por siete fases. Sin embargo, a pesar de que estos 
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procesos se escriban de manera secuencial, no necesariamente debe realizarse de 

esta forma, sino que pueden realizarse al mismo tiempo y en orden diferente.  

 

 Dimensión: Trazabilidad 
 

Según Gonzales (2019), define que se debe controlar el uso y cada uno de los 

movimientos que se tienen de los documentos, de manera que se pueda garantizar 

que se estén manipulando de la manera adecuada y con los permisos necesarios, 

además de poder verificar que se están realizando todas las actividades asignadas. 

También es importante para poder localizar los documentos, por medio de un 

seguimiento y un registro de cada una de las acciones que se realizan, sabiendo 

quién es el responsable, en que área se encuentra y la fecha y hora de la acción 

realizada. 

 

Indicador: Nivel de Servicio 

 

Para Acevedo (2021), este es un indicador qué posibilita medir que también se está 

llevando el servicio hacia el cliente, y esto se mide a partir de las peticiones o 

solicitudes por parte de ellos. Y se mide a través de la división del número de 

solicitudes exitosamente atendidas entre el número de solicitudes recibidas.  

 

Para esta investigación las peticiones son las solicitudes de los clientes 

hacia la empresa. La fórmula de este indicador se define a continuación: 

 

𝑁𝑆 =
𝑁𝑃𝐴

𝑁𝑃𝑅
 𝑥100 

 

xNS= NivelxdexServicio 

xNPA= Númeroxdexpeticionesxatendidas 

xNPR= Númeroxdexpeticionesxrecibidas 
 
 

Indicador: Porcentajex dex clientesx satisfechosx 
 

Para Arenalx (2020) detalla que estex indicador es dex mucha relevancia e 

importancia para la empresa, ya que mide directamente el usuario final y evidencia 

si es que se está realizando un correcto servicio o no. Para ello se evalúa qué tan 

satisfecho se encuentra respecto a la atención, y demás factores que intervienenx 
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enx el xproceso para este caso el proceso de gestión documental. Este indicador se 

calcula con la siguiente fórmula: 

 
 

 

𝑷𝑪𝑺 =  
𝑵𝑪𝑺

𝑻𝑪𝑨
 × 𝟏𝟎𝟎 

 

xDónde: 

xPCS: Porcentajexdexclientesxsatisfechos 

xNCS: Númeroxdexclientesxsatisfechos 

xTCA: Totalxdexclientesxatendidos 

 
 

Se presentan los diferentes marcos o metodologías de desarrollo de software para 

el aplicativo móvil: 
 

Scrum, según Subra (2018), En los últimos tiempos de desarrollo de 

software, el marco de gestión denominado SCRUM ha tomado protagonismo en 

proyectos pequeños, medianos, así como también gran envergadura, cumpliendo 

y brindando buenas prácticas para lograr trabajar en equipo de manera 

colaborativa, logrando así un buen producto o proyecto. Scrum, permite realizar 

entregas parciales o totales de un producto, se adapta a medianos y/o grandes 

proyectos con entornos netamente complejos, que permitan realizar cambios de 

requisitos o existe información poco definida, logrando establecer éxitos en los 

proyectos. Existen roles en Scrum que permiten lograr las buenas prácticas los 

cuales son: Product Owner: Es x la personax encargadax de dirigirx el xproyecto, liderar 

los grupos de trabajo, organizar y priorizar trabajos creando valor para el equipo. 

Equipo de desarrollo-son diversos equipos de personas destinadas a desarrollar 

productos o varios productos, estos equipos además seleccionan la arquitectura y 

seleccionan elx lenguajex de xprogramación a xutilizar, es muy común xque cuando se 

culmine el desarrollo de un producto esto sea revisado por otro equipo, con la 

finalidad que todos puedan aprender y auto capacitarse en el desarrollo ágil Scrum 

Master: Es el líder de todos los servicios y equipos que se necesitan para alcanzar 

el objetivo. El Scrum Master es la persona conocedora de los procesos y permite 

que cada equipo pueda alcanzar sus objetivos. 
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Figura 4: Modelo de Desarrollo aplicando Scrum 

 
Fuente: Edinson Fernandez (2018), 

https://static.platzi.com/media/user_upload/Copy%20of%20PlatziSlides%20%283%29-c0a4f375-

95b8-47f4-956a-d4e2a87bfb60.jpg 

 

RUP, Según Noriega (2017), La metodología RUP, permite realizar la gestión 

paso a paso del  desarrollo  de software así como también la calidad del software 

en producción, todo el proceso de basa en el estándar más utilizado para desarrollo 

de software  el ya conocido l Lenguaje Unificado de Modelado denominado UML, el 

cual permite realizar la captación de información solicitada por los interesados, 

realizar la documentación y la implementación de los sistemas orientados a objetos, 

basados en 04 fases las cuales son : Inició- En esta fase se realiza la captación de 

información y procesos que requieren para la elaboración del software, también se 

conoce los objetivos generales y específicos para dicho proyecto. Elaboración: En 

esta fase, con la información obtenida se realiza. los diagramas, procesos, se 

realiza la arquitectura de cómo se desarrollará el software. Construcción: En esta 

fase, el software ya se encuentra en su etapa final de desarrollo, los diagramas de 

secuencias permiten conocer las funcionalidades del sistema, permite encontrar 

nuevos requerimientos. Transición: el software se encuentra terminado junto con la 

documentación y son presentados al usuario final para que realice las pruebas de 

funcionamiento. 
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Figura 5: Fases de la metodología RUP 

  

xFuente: Fing 
(2017),https://www.fing.edu.uy/inco/cursos/ingsoft/pis/memoria/dvd02/experiencia2009/MUM/plugi

nMetodos/customcategories/resources/fases.jpg 

 

Programación extrema – XP, Según Molina (2020) La Metodología Extreme 

Programing ó XP, permite gestionar proyectos en un entorno ágil y brindando 

calidad al desarrollo de software, esta metodología permite involucrar al cliente, así 

como también conocer cómo se requiere el proceso de desarrollo Extreme 

Programing se encarga de asistir los requerimientos y necesidades que el cliente 

entrega, esta razón lo hace ser parte del equipo encargado en desarrollar el 

software, por lo tanto, contribuye en el trabajo colaborativo, como base del 

aprendizaje y conocimiento de todos los integrantes del equipo, para lograr un clima 

laboral óptimo. Es recomendable esta programación para proyectos con requisitos 

y necesidades cambiantes e imprecisas, donde puede existir una probabilidad alta 

de riesgos de índole técnico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.fing.edu.uy/inco/cursos/ingsoft/pis/memoria/dvd02/experiencia2009/MUM/pluginMetodos/customcategories/resources/fases.jpg
https://www.fing.edu.uy/inco/cursos/ingsoft/pis/memoria/dvd02/experiencia2009/MUM/pluginMetodos/customcategories/resources/fases.jpg
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Figura 6: Fases de la Metodología XP  

 

Fuente: (Innaps 2020), https://www.sinnaps.com/wp-content/uploads/2020/05/metodologa-
extrema-min.jpg 

 

Tabla 1: Comparación de metodologías 

MARCO DE TRABAJO 

XP RUP SCRUM 
Desarrollo iterativo Enfoque disciplinado para el 

desarrollo de software 
Busca desarrollar software de 

gran calidad 

Pruebas unitarias continuas Desarrollo de software basado 
en los requerimientos del usuario 

Resultados rápidos 
 

Interacción delx equipox de 
programaciónx con el cliente 

Aumento dex la productividad en 
base al trabajo en equipo 

Trabajo en equipo  
 

simplicidad Uso de plantillas y herramientas 
para el desarrollo de actividades  

El cliente participa en el 
desarrollo   

Propiedad del código 
compartida 

Software de modelado visual   Es flexible a cambios 
durante el proyecto 

Resultados anticipados Verificación de la calidad del 
software 

Entrega de avances por cada 
fase 

 

Según la Taabla 1, La metodología de gestión para el desarrollo del software fue 

Programación extrema – XP, por su uso en la capacidad de agilidad, aplicabilidad y 

escalabilidad se aplicó a la presente investigación. (Ver Anexo 10) 

 

 

 

 

 

 

Fuentex: Elaboraciónx Propiax 
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III. METODOLOGÍAx 
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3.1. Tipoxy diseñoxdexInvestigaciónx 

 
Salinas (2018), señala quex el tipox de xinvestigación xaplicada es xla cual 

se conoce el problema o la interrogante y es sabido por la persona encarga 

en la investigación, por lo cual permite dar respuesta a diversas preguntas 

específicas con ayuda de la xinvestigación. 

  

La xinvestigación actual será de xtipo xaplicada, porquex sex implementaráx una 

solución para el problema actual, esta solución viene ser el aplicativo móvil 

para poder gestionar y xmejorar el xproceso dex gestión xdocumental. 

 
Según Ansolabehere Karina (2019), se denomina diseños pre 

experimentales a aquel diseño que realiza dos evaluaciones en distintos 

tiempos, el primero sin la aplicación de xla variablex independiente x sobre la 

dependiente x y el segundo tiempo cuando se realiza la aplicación de la 

variablex independiente xsobre la xdependiente, la x intención es identificar xla 

influencia de las variables. 

 

El xdiseño de xesta xinvestigación xes pre xexperimental, ya x quex existirán dos 

evaluaciones, elx primero será en la actual realidad (pre test) y el segundo 

será luego de aplicar la solución (Post-Test) para luego realizar una 

comparación entre cada uno de los resultados para poder ver de qué manera 

es que influenció la variable independiente sobre la dependiente. 

 

3.2. VariablesxyxOperacionalizaciónx 

 

Definición Conceptual: Aplicativo móvil 

 

Carrasco (2020) menciona que un aplicativo móvil, permite la 

creación, gestión e innovación de nuevas aplicaciones desarrolladas para 

teléfonos inteligentes con sistema operativo nativo Android o IOS, que 

permiten agilizar procesos de manera rápida, así mismo, estos aplicativos 

cuentan con versiones para realizar las actualizaciones permanentemente, 

es decir los desarrolladores pueden seguir desarrollando mejoras en el 
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aplicativo móvil y se encuentran alojados en las principales tiendas de 

aplicaciones. 

 

Variable Dependiente: Procesox de xgestión xdocumental 

 

ISO 15489-1:2016 (2016) define que el procedimiento de gestión 

documentaria es aquel que se encarga de manejar y mantener un eficiente 

control y de manera sistemática de: la creación, la recepción, el 

mantenimiento y la destrucción de los documentos. Incluyendo también los 

procesos para poder conservar evidencias e información respecto a las 

actividades y transacciones que se han realizado en la organización. 

 

 

Definición xOperacionalx 

 

Variablex Independiente: Aplicativo móvil x 
 

Elx aplicativo móvilx permitiráx el manejo automatizado del xproceso de gestión 

documental, permitiendo que los usuarios puedan acceder desde su 

dispositivo móvil y puedan generar sus solicitudes por medio de documentos 

adjuntos, para que éstos puedan viajar por Internet hacia las diferentes 

entidades las cuales permitirán generar una solución a las solicitudes de los 

usuarios. 
   

Variable Dependiente: Proceso de gestión documentaria 

Este proceso será manipulado por la aplicación móvil cumpliendo cada uno 

de sus pasos desde el registro de los documentos, hasta su finalización, 

siempre manteniendo un registro de cada acción que se genera sobre los 

documentos, para esta manera garantizar que el flujo está corriendo de la 

mejor forma. 
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Tabla 2: Operacionalizaciónxdexlasxvariables 

 

Tipo Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador 
Escala de 
Medición 

Independiente 
Aplicativo 

móvil 

(Carrasco 2020), menciona que un 
aplicativo móvil, permite la creación, 
gestión e innovación de nuevas 
aplicaciones desarrolladas para 
teléfonos inteligentes con sistema 
operativo nativo Android o IOS, que 
permiten agilizar procesos de manera 
rápida, así mismo, estos aplicativos 
cuentan con versiones para realizar 
las actualizaciones 
permanentemente, es decir los 
desarrolladores pueden seguir 
desarrollando mejoras en el aplicativo 
móvil y se encuentran alojados en las 
principales tiendas de aplicaciones de 
Google Play y AppStore 
 

El aplicativo móvil permitirá el manejo 
automatizado del proceso de gestión 
documental, permitiendo que los 
usuarios puedan acceder desde su 
dispositivo móvil y puedan generar 
sus solicitudes por medio de 
documentos adjuntos, para que éstos 
puedan viajar por Internet hacia las 
diferentes entidades las cuales 
permitirán generar una solución a las 
solicitudes de los usuarios. 
 

 

Dependiente 
Procesox de 
gestiónx 
documental 

(ISO 15489-1:2016), definex que el 
proceso de gestión documental es 
aquel proceso que se encarga de 
manejar y mantener un x control 
eficiente y sistemático xde: la xcreación, 
la recepción, el xmantenimiento xy la 
destrucción de l xos xdocumentos. 
Incluyendo xtambién xlos xprocesos xpara 
poder xconservar xevidencias xe 
informaciónx respecto xa las 
xactividades x y xtransacciones xque xse 
han xrealizado en xla xorganización. 
 

El xproceso xde xgestión xdocumental, 
será manipulado por xla aplicación x 
móvil cumpliendo cada uno de sus 
pasos desde el registro de los 
documentos, hasta su finalización, 
siempre manteniendo un registro de 
cada acción que se genera sobre los 
documentos, para esta manera 
garantizar que el flujo está corriendo 
de la mejor forma. 
 
 

Trazabilidad 
(Gonzales 2019) 

Nivel de 
servicio 

(Acevedo 
 2021) 

Razón 
Ansolabeh
ere Karina 

(2019) 

Trazabilidad 
(Gonzales 2019) 

Porcentaje 
de clientes 
satisfechos 

(Arenal 2020) 

Razón 
Ansolabeh
ere Karina 

(2019) 

 

 

Fuentex: Elaboraciónx.    propia 



 
 

 

37 

 

Tabla 3: Indicadoresxdel procesoxdexgestiónxdocumental  

 
DIMENSIÓN 

 
INDICADOR 

 
DESCRIPCIÓN 

 
TÉCNICA 

 
INSTRUMENTO 

 
UNIDAD 

DE MEDIDA 

 

FÓRMULA 

Trazabilidad Nivel de servicio 

Para (Acevedo 2021), el nivel de 

servicio es un indicador qué 

permite medir que también se está 

llevando el servicio hacia el 

cliente, y esto se mide a partir de 

las peticiones o solicitudes por 

parte de ellos. Y se mide a través 

de la división del número de 

peticiones atendidas entre el 

número de peticiones recibidas.  

Fichaje Ficha de recolección de 

datos 

Porcentaje 
𝑁𝑆 =

𝑁𝑃𝐴

𝑁𝑃𝑅
 𝑥100 

 

NS= Nivel de Servicio 

NPA= Número de peticiones atendidas 

NPR= Número de peticiones recibidas 

(Acevedo 2021) 

Trazabilidad 
Porcentaje de 

clientes satisfechos 

Para (Arenal 2020), este indicador 

es de mucha relevancia e 

importancia para la empresa, ya 

que mide directamente el usuario 

final y evidencia si es que se está 

realizando un correcto servicio o 

no. Para ello se evalúa qué tan 

satisfecho se encuentra respecto 

a la atención, y demás factores 

que intervienen en el proceso. 

Para este caso el proceso de 

gestión documental.  

Fichaje Ficha de recolección de 

datos 

Porcentaje  

 

𝑷𝑪𝑺 =  
𝑵𝑪𝑺

𝑻𝑪𝑨
 × 𝟏𝟎𝟎 

 

Dónde: 

PCS: Porcentaje de clientes satisfechos 

NCS: Número de clientes satisfechos 

TCA: Total de clientes atendidos 

(Arenal 2020) 

 

 
Fuente: xElaboración xpropia 
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3.3. Población, xmuestraxy muestreox 

 
Según Villada (2021), Se explica el vocablo población a la agrupación de 

xsujetos que xtienen característicasx o propiedadesx similaresx las cualesx se van a 

estudiar en una investigación. Es importante saber que cuando se realiza la 

investigación no necesariamente se debe utilizar toda la población, sino solo una 

parte representativa que viene a ser la muestra. Para esta investigación la población 

se definió por 200 solicitudes de documentos.  

 

Según Desiderio (2019). La muestra, son un conjunto de individuos que 

serán materia de estudio e investigación, es un grupo pequeño de la población. Al 

contar con una buena selección de muestra estadística, permite obtener 

información de la población antes establecida. La muestra se puede escoger de una 

población de manera aleatoria. Existen dos tipos de muestra probabilística y no 

probabilística. 

 

 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑁

𝑍2 + 4𝑁 ∗ 𝐸𝐸2
 

xDónde:  

xn = xTamañoxde lax muestrax 

xZ = xNivel dexconfianza al 95% (1.96) xelegidoxpara estaxinvestigación  

xN = xPoblación totalxdexestudio  

xEE = xErrorxestimadoxal 5% (0.5) 

 

Aplicando la fórmula para poder realizar el cálculo x.    de x la x muestrax para los 

indicadoresx: 

 

𝑛 =
(1.96)2 ∗  200

(1.96)2 + 4 ∗ 200 ∗ (0.05)2
 

 

𝑛 =
3.8416 ∗ 200

3.8416 + 400(0.0025)
 

𝑛 = 131.52 ≅ 132  
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Luego de realizar el cálculo, se determina que la muestra para esta investigación 

fue de 132 solicitudes de documentos generados, los cuales se estratifican en días, 

haciendo un total de 20 fichas de registro las que representan los 20 días hábiles 

del mes correspondiente. 

 

Según Pereyra (2021), el muestreo probabilístico se define como una técnica 

en la que las muestras se obtienen a través de un proceso que otorga a todos los 

sujetos de una población la misma oportunidad de seleccionarlos para un fin 

específico. Al momento de implementar esta técnica, la persona que realiza la 

investigación debe asegurarse de que cada persona goce de las mismas 

posibilidades de ser escogido, lo cual se puede lograr en el caso de que el 

investigador utilice un método aleatorio. 

 

Se decidió que, para esta investigación se implementará el tipo de muestreo 

probabilístico estratificado, ya que la muestra se agrupará en estratos para poder 

realizar el cálculo, estos estratos serán los días de lunes a viernes del mes de 

evaluación. 

 

3.4. Técnicasxe instrumentosxde recolecciónxde datos  
 

En la definición de Casas (2020), El fichaje, es una técnica que utilizan los 

investigadores, de manera que les permitan recolectar, centralizar y almacenar 

información, cada ficha logra contener información específica y general de una 

investigación, generando un valor propio a cada instrumento. 

 

En la definición de Ñaupas (2018), La recolección de datos, es un 

instrumento estadístico muy eficaz, por medio del cual los investigadores pueden 

obtener información relevante, la cual será de utilidad a una pronta investigación 

común, en base de diversas técnicas y herramientas, las cuales pueden ser por 

entrevistas a personas, encuestas, observación, preguntas específicas entre otros. 

Ficha de registro: Se diseñó una ficha donde se tomó apuntes durante 1 mes según 

las fórmulas de cada indicador para el test y Re test respectivo. 
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Ficha de registro N°1: Indicador Nivel de servicio. (Ver Anexo 04 y 05)  

Ficha de registro N°2: Indicador Porcentaje de clientes satisfechos. (Ver 

Anexo 06 y 07) 

Confiabilidadx 
 

Hernández, Fernández y Baptista (2010, p.602) éste es un instrumento que 

permite realizar la medición del nivel o el grado en que se aplica una evaluación de 

manera repetitiva y que los resultados resulten coherentes o consistentes a través 

del tiempo, para de esta manera poder validar que le valuación está haciendo de la 

manera más correcta posible 

Navas (2012, p.220) afirma que “el método de Test-Re-test, denominado en 

algunas instancias de aplicación reiterada, trata sobre la aplicación en test que se 

suceden del instrumento para lograr obtener la estabilidad de respuesta”. 

Para Correa (2019) el proceso para identificar la confiabilidad es una técnica 

que tiene como objetivo identificar que los instrumentos para la recolección de datos 

e información sean confiables. Todo esto por medio de un coeficiente, el que se 

usará será el coeficiente de Pearson, que indica el uso de la prueba de Test y 

Retest. Esta prueba menciona que el nivel de confianza del instrumento se debe 

medir en base a la siguiente tabla que maneja una escala del nivel de confiabilidad, 

el menciona que si el valor de significancia es mayor a 0.06 entonces el instrumento 

se puede denominar como confiable: 

   
Tabla 4: Tabla del nivel de confianza en base a Pearson 

Escala  x Nivel x 

     0.00x < sig. < 0.20 x Muyxbajo 

0.20 x < sig. < 0.40 x xBajo 

0.40 x < sig. < 0.60 x xRegular 

0.60 x < sig. < 0.80 x xAceptable 

0.80 x < sig. < 1.00 x xElevado 
Fuente x: (Correa 2019) 

 
Para la investigación presentada se  x efectuó mediante el método de Test – ReTest, 

con el x objetivo  x de determinar si la muestra sigue una distribución normal x o no 

normal mediante la prueba de normalidad. Luego se ejecutó la prueba de 

correlación de Pearson para determinar el nivel de confiabilidad para los dos 
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indicadores según la tabla 5, todo esto gracias al software de estadística SPPSS 

V.24, para el procesamiento de los datos. 

 

Pruebaxde correlación 
 

 
Tabla 5: Prueba dexcorrelación – Indicador de nivel de servicio 

 
xnivel_servicio

_testx 

xnivel_servicio_re

testx 

nivel_servicio_

testx 

Correlación de 

Pearsonx 

1 ,840** 

Sig. (bilateral) x  ,000 

Nx 20 20 

nivel_servicio_

retestx 

Correlación dex 

Pearsonx 

,840** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

Nx 20 20 

 

 

 

La tabla muestra que el valor de Pearson es 0,840, por ende, se corrobora que 

dicho instrumento tiene confiabilidad. 

 
Tabla 6: Prueba dexcorrelaciones - Indicador porcentaje de clientes satisfechos 

 

 xPorcentaj
e_clientes_
satisfechos

_prex 

xPorcentaj
e_clientes_
satisfechos

_rex 

Porcentaje_clientes_
satisfechos_prex 

Correlación de 
Pearsonx 

1 ,881** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 20 20 

Porcentaje_clientes_
satisfechos_rex 

Correlación de 
Pearsonx 

,881** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

Nx 20 20 

 

 

La tabla muestra que el valor de Pearson es 0,881, por ende, se corrobora que 

dicho instrumento tiene confiabilidad. 
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3.5. Procedimientosx 
 

Para el progreso y avance de la investigación en cuestión, se tendrán dos tiempos, 

el primero será antes de implementar la solución, en otras palabras, antes  x del 

aplicativo x móvil, Y el segundo será después  x de su implementación. En donde se 

evaluará de qué manera es que la implementación de esta solución ha afectado al 

proceso de investigación es decir la gestión documental. Para el primer tiempo la 

recolección x de datos se obtendrá  x utilizando la herramienta de x la entrevista, estos 

datos son los resultados arrojados por el análisis de los indicadores, es decir del 

nivel de servicio y del porcentaje de clientes satisfechos. Dicha información 

recolectada se plasma en  x las x fichas de  x recolección de  x datos, mediante el uso de la 

técnica fichaje y la cantidad de datos recolectados es la muestra definida por cada 

uno de los indicadores. Es decir, las 132 solicitudes de documentos generados. 

 

Luego de esta recolección se realizará la implementación del software y se pone en 

marcha en la empresa, con  x el fin de  x que las x personas x puedan ahora llenar la 

información que resulta necesaria para generar la data como resultado de esta 

implementación, manteniendo la cantidad de la muestra, pero en este caso los 

resultados son en base a la implementación del software, es decir que se espera 

que estos indicadores mejoren. 

 

Y para finalizar se realiza el análisis estadístico entre los dos resultados obtenidos, 

dando inicio por x el análisis x descriptivo, el x cual se define como un  x resumen general 

de toda la información recopilada, seguido de la prueba de normalidad, que permite 

determinar la forma en cómo se distribuyen los datos y finalizando con la prueba de 

hipótesis, que permite la identificación de la región de rechazo y de esta manera 

encontrar los indicadores de rechazo hacia la hipótesis nula y la aprobación de la 

alterna. 

 

3.6.  Métodoxde análisisxde x datos 
 

Para x realizar el x método de análisis  x de datos x se tendrán en cuenta tres pasos,  x el 

análisis x descriptivo, el análisis  x inferencial y x la prueba  x de x hipótesis. 
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En el análisis descriptivo se realizará una comparación  x de los x resultados x obtenidos 

del Pre  x test y x del post  x Test, en donde se tendrá como principal resultado el 

promedio de ambas pruebas, para de esta manera poder establecer el nivel de 

influencia x de la x variable  x independiente  x sobre la  x dependiente. 

 

Luego de esto se realizará la prueba de normalidad, en donde se tendrá en cuenta 

a dos posibles autores, dependiendo de la  x cantidad de la  x muestra. La regla 

menciona que si la muestra es menor a 50 individuos se utiliza ShapiroWilk, de lo 

contrario se opta por Kolmogorov. Y para poder determinar la normalidad de las 

pruebas, se evalúa el nivel de significancia de ambas pruebas en donde se sigue la 

siguiente regla: si los niveles de significancia de ambas pruebas son mayores o 

iguales a 0.05 entonces la distribución será normal, de lo contrario la distribución 

será no normal. 

 

Finalmente se realizará la prueba  x de x hipótesis, en donde si el resultado de la prueba 

de distribución es manera normal entonces se utilizará la  x prueba de t-student, de lo 

contrario la prueba de  x Wilcoxon, en la cual  x se tiene que determinar la región  x de 

rechazo x y el fin es  x rechazar x la hipótesis nula, es decir la que niega la  x hipótesis y 

aceptar la hipótesis alterna que es todo lo contrario. 

 

Prueba x de x hipótesis: 

 

Indicador:  x Nivel x de x servicio 

 

H1: Una aplicación móvil aumentó el nivel x de servicio  x en el proceso de gestión 

documental en la x institución  x educativa Jean Piaget 

 

Dónde:  

NSa: Indicador de  x nivel de  x servicio previa evaluación a la x implementación del app 

móvil 

NSd: Indicador de nivel  x de servicio posterior evaluación a la  x implementación del 

app móvil 
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Hipótesis Nula H10: Una aplicación móvil no aumentó el nivel de servicio en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

 

 

 

Hipótesis Alterna H1a: Una aplicación móvil aumentó el nivel de servicio en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

 

 

 

Indicador: Porcentaje de clientes satisfechos 

 

H2: Una aplicación móvil aumentó el porcentaje de clientes satisfechos en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

Dónde:  

 

PCSa: Indicador x porcentaje x de clientes x satisfechos previa a la implementación de 

la app móvil 

PCSd: Indicador x porcentaje  x de x clientes x satisfechos posterior a la implementación 

de la app móvil 

 

Hipótesis  x Nula  

H20: Una x aplicación  x móvil no aumentó el x porcentaje de clientes satisfechos en el 

proceso de gestión documental en la institución  x educativa  x Jean Piaget. 

 

 

 

 

 

 

x H10: x NSa – x NSd < = 0 x 

x H10: x NSa > x NSd 

x H1a: x x NSa – x NSd > 0 x 

x H1a: x NSd > x NSa 

x H10: x PCSa – x PCSd < = 0 x 

x H10: x PCSa < x PCSd 
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Hipótesis  x Alterna  

H2a: Una aplicación móvil aumentó el porcentaje de clientes satisfechos en el 

proceso de gestión documental en la institución  x educativa  x Jean Piaget. 

 

 

 

Figura 7: Distribución T-Student 

 

Fuente: (Gallego, Carmen 2018), 
 http://www.geocities.ws/e_gomez_lara/PHIPOTESIS.pdf 

 

Dónde:  

Tx: ValorxCrítico. 

RR: Región dexrechazo de la Hipótesisxnula. 

RA: Región de aceptaciónxla Hipótesis Alterna. 

 

3.7. Aspectosxéticos 
 

La investigación en cuestión cuenta con originalidad al 100%, ya que no es copia y 

de manera parcial ni total de ninguna otra investigación. 

 

Esta investigación ha citado correctamente cada una de las referencias, y estas se 

encuentran en la sección de la bibliografía correctamente redactadas. 

 

Esta investigación ha sido aprobada por la empresa beneficiaria, la cual concede 

todos los permisos al investigador para poder implementar la  x investigación. 

 

Esta x investigación  x se ha  x desarrollado  x en base a las reglas brindadas por la 

Universidad César Vallejo. 

 

x H1a: x PCSa - x PCSd > x 0 

x H1a: x PCSd < x PCSa 
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IV. RESULTADOSx 
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4.1. AnálisisxDescriptivo 
 
En la presente  x investigación  x se llevó a  x cabo una aplicación móvil con  x el fin de 

evaluar x el nivel de servicio y el  x porcentaje de  x clientes satisfechos en el  x proceso de 

gestión x documentaria; de igual manera se procesó el método Pre –Test, el cual nos 

preliminar saber x los requisitos  x preliminares x del indicador. Se logran observar los 

resultados x descriptivos x de estas x medidas:  

Indicador: Nivel de Servicio 

 

Tabla 7: Resultados  x del análisis descriptivo para el indicador nivel de servicio 

Estadísticos x descriptivos 

 N x Mínimo x Máximo x Media x Desv x. x 

Desviación 

Nivel_Servicio_Pre x 20 25,00 80,00 56,0895 16,20542 

Nivel_Servicio_Post  x 20 62,50 120,00 84,1835 11,05452 

N válido (por lista) 20     

x Fuente: Elaboración  x propia 

Los resultados obtenidos del análisis descriptivo para el primer indicador los niveles 

de servicio fueron en primera instancia para el pre  x Test, es decir, antes x de 

implementar x el software, un promedio identificado de un 56.08%. Y luego de 

implementar el software, es decir, en el post test un promedio de 84.18%. De esta 

forma se logra validar que hubo existencia de un considerable aumento en el 

porcentaje el cual equivale a un 28.1%. En la siguiente figura se puede apreciar  x los 

resultados x obtenidos: 

 

Figura 8: Nivel x de servicio  x antes x y después de la implementación del  x sistema 
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Indicador: Porcentaje  x de clientes  x satisfechos 

Tabla 8: Resultados del análisis descriptivo para el  x indicador x porcentaje de  x clientes x satisfechos 

Estadísticos x descriptivos 

 N x Mínimo x Máxim

o x 

Media x Desv x. x 

Desviación 

Porcentaje_Clientes_

Satisfechos_Pre x 

20 12,50 60,00 40,3685 12,22087 

Porcentaje_Clientes_

Satisfechos_Post  x 

20 50,00 100,0

0 

73,6305 13,97867 

N válido  x (por lista) 20     

x Fuente: Elaboración x propia 

Los resultados obtenidos del análisis descriptivo para  x el segundo indicador x el nivel 

de x servicio fueron en  x primera instancia para  x el pre Test es decir  x antes de  x la 

implementación  x del software x un promedio de un 40.36%, y luego de  x la 

implementación  x del software es  x decir en el post  x test un  x promedio de 73.63%, de 

esta x manera x validando que  x existió un  x aumento considerable en el porcentaje el 

cual equivale a un 33.27%. En x la siguiente figura  x se puede apreciar x los x resultados 

obtenidos: 

 

Figura 9: Porcentaje x de clientes x satisfechos  x antes y x después de x la implementación x del sistema x 
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4.2. Prueba de normalidad  
 
Aquí es donde se tendrá en cuenta a dos posibles autores, dependiendo de la 

cantidad x de la x muestra. La regla menciona que  x si la x muestra es menor a  x 50 

individuos x se utiliza ShapiroWilk, de  x lo contrario se opta por Kolmogorov. Y para 

poder determinar la normalidad de las pruebas, se evalúa el nivel de significancia 

de ambas pruebas en  x donde x se sigue la x siguiente  x regla: si los x niveles de 

significancia x de ambas pruebas son  x mayores o iguales a 0.05  x entonces x la 

distribución  x será x normal, de lo contrario  x la distribución  x será no x normal. 

 
Indicador x: Nivel dexServicio 

 

Tabla 9: Prueba x de normalidad x para el  x indicador nivel de servicio 

 Shapiro-Wilk x 

Estadístico gl x x Sig. 

x Nivel_Servicio_Pre x 0,934 20 0,186 

x Nivel_Servicio_Post 0,910 20 0,064 
Fuente: Elaboración propia 

 

En x la tabla mostrada se x puede visualizar los x resultados arrojados de x la prueba  x de 

normalidad  x realizada al indicador  x nivel de  x servicio, en la cual se x evalúa el x nivel x de 

significancia x con el autor Shapiro wilk puesto que se tiene una  x muestra x de x 20 

unidades, los resultados x obtenidos x del primer tiempo fueron de 0.186 y del segundo 

tiempo fueron 0.053, en donde se evidencia que ambos valores de significancia 

resultan superiores a x 0.05, por ende, este  x indicador x se x distribuye  x de manera  x 

paramétrica o x normal. 

 

En las figuras mostradas a continuación se visualiza la distribución de los resultados 

antes de implementar el software y post implementación. 
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Figura 6: Distribución de los resultados del indicador nivel x de servicio x antes x de la x 
implementación x del x software x 

 
 

En x la figura x mostrada en la parte superior se logra visualizar la  x distribución  x normal 

del x indicador x nivel de servicio antes de implementar el  x software, en el cual la media 

fue x de 56.09% con una desviación un poco alta de 16.205 de un total de 20 

registros. 

 
Figura 71: Distribución de los resultados del indicador nivel x de servicio x después de x la 

implementación x del software x 

 
 

En x la figura mostrada en la parte superior se logra x visualizar la distribución  x normal 

del indicador x nivel de servicio, después  x de implementar el  x software, en  x donde la 
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media fue  x de 82.18% con una desviación un poco alta de 11,055 de un total de 20 

registros. 

 

Indicador: Porcentajexde clientes satisfechosx 

Tabla 10: Prueba x de normalidad  x para el indicador  x porcentaje de x clientes  x satisfechos 

 x Shapiro-Wilk 

x Estadístico gl Sig. 

Porcentaje_Clientes_Satisfech
os_Pre x 

0,964 20 0,626 

Porcentaje_Clientes_Satisfech
os_Post x 

0,934 20 0,183 

Fuente: Elaboración propia 

En x la tabla mostrada se x puede visualizar  x el resultado  x de la prueba  x de normalidad 

realizada al indicador porcentaje de clientes satisfechos, en el cual se evalúa el 

nivel x de x significancia  x con el autor Shapiro  x wilk puesto  x que x la muestra es de 20 

unidades, los resultados obtenidos del primer tiempo fueron de 0.626 y del segundo 

tiempo fueron 0.183, en donde se evidencia que ambos valores de significancia son 

superiores a 0.05, por  x ende, este  x indicador se  x distribuye de manera  x paramétrica o 

normal. 

 

En las siguientes figuras se visualiza la  x distribución de los  x resultados antes  x de la 

implementación  x del software y después  x de su implementación. 

 
x Figura 12: Distribución x de los resultados x del indicador x porcentaje x de clientes x satisfechos 

x antes x de la implementación x del software x 

 
 



 
 

 

52 

 

 

En x la x figura mostrada en la parte superior se logra visualizar  x la distribución  x normal 

del indicador x porcentaje  x de clientes satisfechos antes de implementar el x software, 

en donde la media fue  x de 40.37% con una desviación un poco alta de 12.22 de un 

total de 20 registros. 

 

Figura 13: Distribución de los resultados del indicador porcentaje x de x clientes x satisfechos x 
después x de la implementación x del software x 

 
 

En x la figura mostrada en la parte superior se logra visualizar  x la distribución  x normal 

del indicador x porcentaje de  x clientes satisfechos después  x de implementar el x 

software, en donde la media fue  x de 73.63% con una desviación un poco alta de 

13.97 de un total de 20 registros. 

 

4.3. Pruebaxde hipótesisx 
 
Finalmente se ejecuta la prueba de hipótesis, en la cual si el resultado de la prueba 

de distribución es manera normal entonces se utilizará la prueba de t-student, de lo 

contrario la prueba de Wilcoxon, en la cual se tiene que determinar la región rechazo 

y el fin es lograr rechazar la hipótesis nula, es decir la que niega la hipótesis y 

aceptar la hipótesis alterna que es todo lo contrario. 
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Indicador: NivelxdexServicio 

H1: Una aplicación móvil aumentó el nivel de servicio en el proceso de gestión 

documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

Dónde:  

NSa: Indicador de nivel de servicio previa evaluación a la implementación del app 

móvil 

NSd: Indicador de nivel de servicio posterior evaluación a la implementación del app 

móvil 

 

Hipótesis Nula H10: Una aplicación móvil no aumentó el nivel de servicio en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

 

 

 

Hipótesis Alterna H1a: Una aplicación móvil aumentó el nivel de servicio en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

 

 

 

Prueba de t-student 

Tabla 11: Prueba de t-student para el indicador nivel de servicio 

 Media Desv. 
Desviación 

t gl Sig. 
(bilateral) 

Par 1 Nivel_Servici
o_Pre - 
Nivel_Servici
o_Post 

-26,09400 18,65341  
-6,172 

19 ,000 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla observada con anterioridad se logra visualizar la prueba t-student en 

donde el resultado de t fue -6.172, dicho valor fue comparado con el valor de la 

tabla de distribución t de Student según el (Anexo 11), donde la muestra (n) gl es 

19 y con un nivel de confianza del 95%, este valor fue de -1.7291, por consiguiente, 

H10: NSa – NSd < = 0 

H10: NSa > NSd 

H1a: NSa – NSd > 0 

H1a: NSd > NSa 
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en la figura 14, se puede visualizar el resultado del contraste t “tc” es 6,172 el cual 

es mayor que el valor t que es de -1.7291, por lo tanto, se encuentra en la región 

de rechazo y se logra rechazar la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna. 

 

Lo que quiere decir que una aplicación móvil aumentó el nivel de servicio en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 

 

En la siguiente figura se visualiza la campana de gaus, en dónde se puede 

claramente ver que el valor de -6.172 se encuentra en la región de rechazo 

 

Zona de Rechazo 

 

Figura 14: Zona de rechazo para el indicador nivel de servicio 

 
 

Por este motivo se acepta la hipótesis alterna la cual menciona que: una aplicación 

móvil optimizó el nivel de servicio en el proceso de gestión documental en la I.E. 

Jean Piaget. 

 

Indicador: Porcentaje de clientes satisfechos 

H2: Una aplicación móvil aumentó el porcentaje de clientes satisfechos en el 

proceso de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget. 
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Dónde:  

PCSa: Indicador porcentaje de clientes satisfechos previa a la implementación de 

la app móvil 

PCSd: Indicador porcentaje de clientes satisfechos posterior a la implementación 

de la app móvil 

 

Hipótesis Nula H20: Una aplicación móvil no aumentó el porcentaje de clientes 

satisfechos en el proceso de gestión documental en la institución educativa Jean 

Piaget. 

 

 

 

 

Hipótesis Alterna H2a: Una aplicación móvil aumentó el porcentaje de clientes 

satisfechos en el proceso de gestión documental en la institución educativa Jean 

Piaget. 

 

 
 

 

Prueba de t-student 

Tabla 12: Prueba t-student para el indicador porcentaje de clientes satisfechos 

 Media Desv. 
Desviación 

t gl Sig. 
(bilateral) 

Par 1 Porcentaje_C
lientes_Satisf
echos_Pre - 
Porcentaje_C
lientes_Satisf
echos_Post 

-33,26200 12,87862  
-11,550 

19 ,000 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla mostrada se logra visualizar la prueba t-student en la cual el resultado 

de t fue -11.5503, dicho valor fue comparado con el valor de la tabla de distribución 

t de Student según el (Anexo 11), donde la muestra (n) gl es 19 y con un nivel de 

confianza del 95%, este valor fue de -1.7291, por consiguiente, en la figura 15, se 

H10: PCSa – PCSd < = 0 

H10: PCSa < PCSd 

H1a: PCSa - PCSd > 0 

H1a: PCSd < PCSa 
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puede visualizar el resultado del contraste t “tc” es -11.550 el cual es mayor que el 

valor t que es de -1.7291, por lo tanto, se encuentra en la región de rechazo y se 

rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna. 

 

Lo que quiere decir que una aplicación móvil optimizó el porcentaje de clientes 

satisfechos en el proceso de gestión documental en la institución educativa Jean 

Piaget. 

En la siguiente figura se visualiza la campana de gaus, en dónde se puede 

claramente ver que el valor de -11.55 se encuentra en la región de rechazo 

 

Zona de Rechazo 

 
Figura 15: Zona de rechazo para el indicador porcentaje de clientes satisfechos 

 
 

Por este motivo se acepta la hipótesis alterna la cual menciona que: una aplicación 

móvil optimizó el porcentaje de clientes satisfechos en el proceso de gestión 

documental en la institución educativa Jean Piaget. 
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Resumen de las Hipótesis 

 

A continuación, se puede visualizar en la tabla 13, la aceptación de las hipótesis 

específicas y general. 

Tabla 13: Resumen de las hipótesis  

Ítem Hipótesis Resultado (Aceptado) 

HE1 Una aplicación móvil aumentó el nivel de 
servicio en el proceso de gestión 
documental en la institución educativa 
Jean Piaget. 

Aceptado 

HE2 Una aplicación móvil aumentó el 
porcentaje de clientes satisfechos en el 
proceso de gestión documental en la 
institución educativa Jean Piaget. 

Aceptado 

HG Unaxaplicaciónxmóvil optimizó el 
procesoxde gestión documental enxla 
institución educativa Jean Piaget. 

Aceptado 
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V. DISCUSIÓNx 
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A continuación, se presenta la discusión de esta investigación, en donde se realizó 

la comparación con dos antecedentes los cuales utilizan los mismos indicadores 

para la medición de sus procesos. 

  

De manera general la implementación de la aplicación móvil género un 

favorecimiento al proceso de gestión  documentario en la empresa, ya que permitió 

generar una mejora en la calidad del servicio o el nivel de servicio que se brinda a 

los clientes, teniendo un incremento de un 26.09%, gracias al orden que se 

implementó al momento de manipular cada uno de los documentos y cada una de 

las solicitudes generadas por los clientes, el servicio mejoró notablemente y se vio 

reflejado en el porcentaje de clientes satisfacción, ya que este segundo indicador 

también tuvo un aumento bastante notable equivalente a un 31.83%. De esta 

manera se pudo demostrar que la implementación y el uso de una aplicación móvil 

diseñada correctamente a medida y en base al proceso pudo mejorar el proceso de 

gestión documental obteniendo resultados muy favorables en la empresa. 

 

Vargas Jorge Luis (2021), en su investigación implementó un sistema de 

trámite documental en donde pudo realizar la medición de la calidad del servicio, 

en donde se obtuvo los siguientes resultados: en primera instancia el nivel de 

calidad del servicio era de un 62.6%, luego de implementar el sistema, este 

incrementó a un 72.9%, indicando que existió un aumento de un 10%. De la misma 

manera como en la investigación presente se efectuó la medición del indicador nivel 

de servicio, el cual tiene el mismo objetivo que es la calidad del servicio. Los 

resultados reflejan que inicialmente el nivel de servicio era de un 56.09% pero luego 

de la implementación del software se aumentó aún 82.18% lo que equivale a un 

aumento del 26.09%. 

  

También para este indicador Portillo Alaein (2021) realizó su investigación 

en la Universidad tecnológica del Perú, el cual fue orientado en un hospital en donde 

el objetivo principal era mejorar la gestión documentario, y la administración de los 

documentos de la institución, con la meta de realizar la digitalización de los 

documentos se generó la creación de un sistema de trámite documentario, el cual 

permitió la mejora en el nivel de servicio, en donde se obtuvo una reducción en el 
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tiempo de consulta y búsqueda de los documentos, este tiempo de reducción fue 

de 10 minutos y el aumento del nivel de servicio fue un 15.24%, validando de esta 

forma que la tecnología si permite y puede mejorar los procesos si es que se realiza 

una correcta gestión y administración de los productos que intervienen en su 

proceso de negocio, en este caso de los documentos electrónicos. 

  

Barrios Abel (2018), en su investigación realizó la medición del porcentaje 

de satisfacción de usuario, en donde inicialmente obtuvo un valor promedio de 2.13 

y luego de la implementación del software obtuvo un promedio de 4.63, de una 

escala del uno al cinco. Éste aumento tuvo una equivalencia del 41.66%, 

demostrando así que el nivel de satisfacción tuvo un aumento bastante 

considerable. De la misma manera como en la investigación presente en donde 

inicialmente se tenía un porcentaje de clientes satisfechos de 40.37%, y luego de 

implementado el software se consiguió una mejora a un 72.20%, lo que equivale a 

un total de aumento de un 31.83%, validando también que es un aumento 

considerable refiriéndose al nivel de satisfacción de los clientes. 

 

Además para el indicador nivel de satisfacción de usuarios también se realiza 

la comparación con Berrios (2018) el cual en su investigación planteó identificar la 

asociación del nivel de servicio y el nivel de satisfacción de los usuarios al 

implementar un sistema de trámite documentario, el cual generó un aumento 

significativo gracias al orden que generó este sistema, al seguimiento y a la 

organización detallada de cada una de las solicitudes de los clientes, generando 

así un 20.9% de aumento del nivel de satisfacción. Gracias a esta investigación se 

pudo validar que el indicador nivel de satisfacción de usuarios es un indicador 

correcto para la medición de este proceso. 
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VI. CONCLUSIONESx 
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Las conclusiones para esta investigación fueron las siguientes: 

 

1. Se da como conclusión que la implementación de la aplicación móvil para el 

proceso de gestión documental tuvo un impacto positivo en el indicador nivel 

de servicio, el cual incrementó desde un 56.09% a un 81.18%, lo que es igual 

a un incremento de un 26.10%, validando esta forma que la implementación 

de una aplicación móvil optimiza el nivel de servicio en el proceso de trámite 

documental. 

 

2. Además, se obtiene como conclusión que la implementación de la aplicación 

móvil para el proceso de gestión documental tuvo un impacto bastante 

positivo en el porcentaje de clientes satisfechos, teniendo un promedio inicial 

de 40.37% y luego de implementado el software un incremento a un 72.20%, 

lo que equivale a un 31.83% de crecimiento. 

 

3. Se concluye que las implementaciones de las tecnologías de la información 

son muy favorables para los procesos de la empresa, permite que la 

empresa pueda apoyarse en las nuevas tendencias e innovación para poder 

mantener su mejora continua Abreu (2021). 

 
4. Se concluye que para poder manipular de manera ordenada los documentos 

es necesaria la implementación de un software que genere un seguimiento 

detallado y permita una interacción sencilla con los usuarios para la gestión 

documental. 

 
5. La metodología de gestión para el presente proyecto fue Programación 

Extrema – XP; la cual permitió el desarrollo del software en un entorno ágil y 

principalmente basándome en sus fases como planificación, diseño, 

codificación, pruebas y el lanzamiento, ya que nos brinda calidad al 

desarrollo del software. 
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6. Se concluye que la aplicación móvil permitió la mejora notable del proceso, 

ya que el sistema se podía llevar en cualquier lugar en donde tenga acceso 

a Internet, el seguimiento de los documentos fue más sencillo y las acciones 

para dar solución a las solicitudes fueron más rápidas. Validando el uso de 

las tecnologías de información permitió un ahorro significativo de los 

recursos y del tiempo. Di Pace, (2020) 
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VII. RECOMENDACIONESx 
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Las recomendaciones para futuros proyectos son las siguientes: 
 

 

1. Se recomienda para futuros investigadores utilizar los indicadores propuestos 

en esta investigación, el nivel de servicio y el porcentaje de clientes satisfechos 

ya que este permite saber si es que realmente se está desarrollando de manera 

correcta el permite saber si es que realmente se está desarrollando de manera 

correcta el proceso en cuestión. 

 

2. Se recomienda implementar otros indicadores relacionados a la gestión 

documental, para esa manera poder mejorar la medición del proceso, sobre 

todo poder medir correctamente los tiempos y recursos que se emplean para el 

uso de la solución de las solicitudes. 

 

3. Se recomienda el uso frecuente de la aplicación y una campaña para incluirlo 

en los usuarios, ya que, si no se educa al usuario, este nunca sentirá necesaria 

la aplicación. 

 

4. Se recomienda implementar nuevos módulos en el sistema, a modo de mejora 

continua sobre todos los problemas de la institución. 

 

5. Se recomienda las capacitaciones constantes al personal para poder generar 

nuevas propuestas de mejora. 

 
6. Se recomienda la implementación de la tecnología de reconocimiento óptico de 

caracteres - OCR para poder optimizar las búsquedas sobre los documentos 

escaneados. 

 
7. Se recomienda la implementación de la búsqueda por meta datos, para de esta 

manera poder brindar mejores servicios respecto a la gestión documental. 

 
8. Se recomienda implementar la versión de la aplicación para IOS para que todos 

los usuarios tengan el acceso al sistema. 
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Anexo 1: Entrevista al cliente 
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Anexo 2: Matriz de consistencia 

 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Variable Dependiente Métodos 

Principal General General Independiente 

 
 
 
Operacionalización de Variables 

Método de 
Investigación:  
Cuantitativa 
 
Tipo de 
investigación 
Aplicada 
 
Diseño de 
Investigación 
Experimental – pre 
experimental 
 
Población 
 
200 documentos 
estratificados por 
solicitudes de 
documentos. 
  
Muestra 
 
132 solicitudes de 
documentos 
generados. 
  
Técnica: Ficha de 
registro 
 
 

Cuál es la influencia 
que resulta de una 
aplicación móvil en el 
proceso de gestión 
documental en la 
institución educativa 
Jean Piaget? 

Precisar la medida en 
la cual influye una 
aplicación móvil en el 
proceso de gestión 
documental en la 
institución educativa 
jean Piaget. 

Una aplicación móvil optimizó 
el proceso de gestión 
documental en la institución 
educativa Jean Piaget., 

Aplicación 
móvil 

(Carrasco 
2020) 

Específicos Específicos Específicos Dependiente Dimensiones Indicadores 
Técnica 

/Instrumento 
Formula 

 
¿Cuál es la influencia 
que resulta de una 
aplicación móvil en el 
proceso de gestión 
documental en el nivel 
de servicio en la 
institución educativa 
Jean Piaget? 

Precisar la medida en 
la cual influye una 
aplicación móvil en el 
proceso de gestión 
documental en el nivel 
de servicio en la 
institución educativa 
Jean Piaget. 

Una aplicación móvil aumentó 
el nivel de servicio en el 
proceso de gestión 
documental en la institución 
educativa Jean Piaget. 

Proceso de 
gestión 

documental 
(Gonzales 

2019) 

Trazabilidad 
(Gonzales 

(2019) 

Nivel de 
servicio 

(Acevedo 
 2021) 

Ficha de 
registro 

 

𝑵𝑺 =
𝑵𝑷𝑨

𝑵𝑷𝑹
 𝒙𝟏𝟎𝟎 

 
NS= Nivel de Servicio 

NPA= Número de peticiones 

atendidas 

NPR= Número de peticiones 

recibidas 

(Acevedo 2021) 

¿Cuál es la influencia 
que resulta de una 
aplicación móvil en el 
proceso de gestión 
documental en el 
porcentaje de clientes 
satisfechos en la 
institución educativa 
Jean Piaget? 

Precisar la medida en 
la cual influye una 
aplicación móvil en el 
proceso de gestión 
documental en el 
porcentaje de clientes 
satisfechos en la 
institución educativa 
Jean Piaget.. 

Una aplicación móvil aumentó 
el porcentaje de clientes 
satisfechos en el proceso de 
gestión documental en la 
institución educativa Jean 
Piaget. 

Trazabilidad 
(Gonzales 

2019) 

Porcentaje 
de clientes 
satisfechos 

(Arenal 
 2020) 

Ficha de 
registro 

𝑷𝑪𝑺 =  
𝑵𝑪𝑺

𝑻𝑪𝑨
 × 𝟏𝟎𝟎 

 
PCS: Porcentaje de clientes 
satisfechos 
NCS: Número de clientes 
satisfechos 
TCA: Total de clientes atendidos 

(Arenal 2020) 
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Anexo 3: Constancia de aceptación  
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Anexo 4: Ficha de recolección de datos – Nivel de servicio -Test 
 

Ficha de Registro 

Investigador 
OLIVAS TAQUIRE 
ALDO KELVIN  Tipo de Prueba test 

Empresa 
investigada JEAN PIAGET E.I.R.L. 

Motivo de 
Investigación Nivel de servicio 

Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 30 Marzo 

Variable Indicador Medida Fórmula  

  Nivel de servicio Porcentaje NS=(NSR/NTS)*100 

Ítem Fecha 

Número de 
solicitudes 
resueltas 

Número total 
de solicitudes Nivel de servicio 

1 1-Mar 3 8 37.50 

2 2-Mar 3 7 42.86 

3 3-Mar 2 8 25.00 

4 4-Mar 4 6 66.67 

5 7-Mar 4 5 80.00 

6 8-Mar 3 6 50.00 

7 9-Mar 4 7 57.14 

8 10-Mar 3 6 50.00 

9 11-Mar 4 8 50.00 

10 14-Mar 4 7 57.14 

11 15-Mar 4 5 80.00 

12 16-Mar 3 6 50.00 

13 17-Mar 4 5 80.00 

14 18-Mar 3 8 37.50 

15 21-Mar 4 6 66.67 

16 22-Mar 4 7 57.14 

17 23-Mar 4 6 66.67 

18 24-Mar 4 5 80.00 

19 25-Mar 3 8 37.50 

20 28-Mar 4 8 50.00 

   132 56.09 
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Anexo 5: Ficha de recolección de datos – Nivel de servicio - Pre Test 
 
 

Ficha de Registro 

Investigador 
OLIVAS TAQUIRE 
ALDO KELVIN  Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 
investigada JEAN PIAGET E.I.R.L. 

Motivo de 
Investigación Nivel de servicio 

Fecha Inicio 01 Abril Fecha fin 30 Abril 

Variable Indicador Medida Fórmula  

  Nivel de servicio Porcentaje NS=(NSR/NTS)*100 

Ítem Fecha 

Número de 
solicitudes 
resueltas 

Número total 
de solicitudes Nivel de servicio 

1 1-Abr 3 7 42.86 

2 4-Abr 3 8 37.50 

3 5-Abr 2 8 25.00 

4 6-Abr 4 7 57.14 

5 7-Abr 4 6 66.67 

6 8-Abr 3 6 50.00 

7 11-Abr 4 5 80.00 

8 12-Abr 3 6 50.00 

9 13-Abr 4 7 57.14 

10 14-Abr 4 7 57.14 

11 15-Abr 4 6 66.67 

12 18-Abr 3 6 50.00 

13 19-Abr 4 5 80.00 

14 20-Abr 3 7 42.86 

15 21-Abr 4 6 66.67 

16 22-Abr 4 8 50.00 

17 25-Abr 4 5 80.00 

18 26-Abr 4 6 66.67 

19 27-Abr 3 8 37.50 

20 28-Abr 4 8 50.00 

   132 55.69 
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Anexo 6: Ficha de recolección – Nivel de servicio – Post Test 
 

Ficha de Registro 

Investigador 
OLIVAS TAQUIRE 
ALDO KELVIN  Tipo de Prueba Post test 

Empresa 
investigada JEAN PIAGET E.I.R.L. 

Motivo de 
Investigación Nivel de servicio 

Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 30 Marzo 

Variable Indicador Medida Fórmula  

  Nivel de servicio Porcentaje NS=(NSR/NTS)*100 

Item Fecha 

Número de 
solicitudes 
resueltas 

Número total 
de solicitudes Nivel de servicio 

1 1 Sept 6 7 85.71 

2 2 Sept 5 8 62.50 

3 5 Sept 6 7 85.71 

4 6 Sept 5 7 71.43 

5 7 Sept 5 6 83.33 

6 8 Sept 5 6 83.33 

7 9 Sept 5 6 83.33 

8 12 Sept 5 7 71.43 

9 13 Sept 6 8 75.00 

10 14 Sept 6 8 75.00 

11 15 Sept 5 7 71.43 

12 16 Sept 6 6 100.00 

13 19 Sept 6 7 85.71 

14 20 Sept 5 7 71.43 

15 21 Sept 6 6 100.00 

16 22 Sept 4 5 80.00 

17 23 Sept 5 6 83.33 

18 26 Sept 5 5 100.00 

19 27 Sept 5 5 100.00 

20 28 Sept 6 8 75.00 

   132 84.18 
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Anexo 7: Ficha de recolección – Porcentaje de clientes satisfechos - Test 
 
 

Ficha de Registro 

Investigador 
OLIVAS TAQUIRE 
ALDO KELVIN  Tipo de Prueba  test 

Empresa 
investigada JEAN PIAGET E.I.R.L. 

Motivo de 
Investigación Porcentaje de clientes satisfechos 

Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 30 Marzo 

Variable Indicador Medida Fórmula  

  
Porcentaje de 
clientes satisfechos Porcentaje NS=(NSR/NTS)*100 

Ítem Fecha 

Número de 
clientes 
satisfechos 

Total de 
clientes 
atendidos 

Porcentaje de 
clientes 
satisfechos 

1 1-Mar 5 7 71.43 

2 2-Mar 3 8 37.50 

3 3-Mar 4 8 50.00 

4 4-Mar 3 6 50.00 

5 7-Mar 5 6 83.33 

6 8-Mar 5 6 83.33 

7 9-Mar 4 5 80.00 

8 10-Mar 4 6 66.67 

9 11-Mar 3 7 42.86 

10 14-Mar 4 7 57.14 

11 15-Mar 5 6 83.33 

12 16-Mar 4 6 66.67 

13 17-Mar 5 6 83.33 

14 18-Mar 6 7 85.71 

15 21-Mar 5 7 71.43 

16 22-Mar 5 7 71.43 

17 23-Mar 5 6 83.33 

18 24-Mar 5 6 83.33 

19 25-Mar 5 7 71.43 

20 28-Mar 4 8 50.00 

   132 68.61 
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Anexo 8: Ficha de recolección – Porcentaje de clientes satisfechos - Pre 
test 
 

 

Ficha de Registro 

Investigador 
OLIVAS TAQUIRE 
ALDO KELVIN  Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 
investigada JEAN PIAGET E.I.R.L. 

Motivo de 
Investigación Porcentaje de clientes satisfechos 

Fecha Inicio 01 Abril Fecha fin 30 Abril 

Variable Indicador Medida Fórmula  

  
Porcentaje de 
clientes satisfechos Porcentaje NS=(NSR/NTS)*100 

Ítem Fecha 

Número de 
clientes 
satisfechos 

Total de 
clientes 
atendidos 

Porcentaje de 
clientes 
satisfechos 

1 1-Abr 5 7 71.43 

2 4-Abr 4 8 50.00 

3 5-Abr 4 8 50.00 

4 6-Abr 3 6 50.00 

5 7-Abr 4 6 66.67 

6 8-Abr 4 5 80.00 

7 11-Abr 4 6 66.67 

8 12-Abr 4 6 66.67 

9 13-Abr 3 7 42.86 

10 14-Abr 4 7 57.14 

11 15-Abr 5 6 83.33 

12 18-Abr 4 6 66.67 

13 19-Abr 5 6 83.33 

14 20-Abr 6 8 75.00 

15 21-Abr 5 7 71.43 

16 22-Abr 5 6 83.33 

17 25-Abr 5 6 83.33 

18 26-Abr 5 6 83.33 

19 27-Abr 5 7 71.43 

20 28-Abr 5 8 62.50 

   132 68.26 
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Anexo 9: Ficha de recolección - Porcentaje de clientes satisfechos- Post 
test 

Ficha de Registro 

Investigador 
OLIVAS TAQUIRE 
ALDO KELVIN  Tipo de Prueba Post test 

Empresa 
investigada JEAN PIAGET E.I.R.L. 

Motivo de 
Investigación Porcentaje de clientes satisfechos 

Fecha Inicio 01 septiembre Fecha fin 30 Septiembre 

Variable Indicador Medida Fórmula  

Soporte 
informático 

Porcentaje de 
clientes satisfechos Porcentaje NS=(NSR/NTS)*100 

Ítem Fecha 

Número de 
clientes 
satisfechos 

Total de 
clientes 
atendidos 

Porcentaje de 
clientes 
satisfechos 

1 1 Sept 6 7 85.71 

2 2 Sept 4 8 50.00 

3 5 Sept 5 8 62.50 

4 6 Sept 5 6 83.33 

5 7 Sept 4 6 66.67 

6 8 Sept 4 6 66.67 

7 9 Sept 5 5 100.00 

8 12 Sept 4 6 66.67 

9 13 Sept 5 7 71.43 

10 14 Sept 6 7 85.71 

11 15 Sept 4 6 66.67 

12 16 Sept 6 6 100.00 

13 19 Sept 5 6 83.33 

14 20 Sept 5 7 71.43 

15 21 Sept 4 7 57.14 

16 22 Sept 6 7 85.71 

17 23 Sept 4 6 66.67 

18 26 Sept 5 6 83.33 

19 27 Sept 4 7 57.14 

20 28 Sept 5 8 62.50 

   132 73.63 
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Anexo 10: Desarrollo de la metodología de gestión del software – 
Programación Extrema - XP  

 

PRESENTACIÓN DEL DESARROLLO 
 

 

El proyecto consiste en la implementación del “Aplicación móvil para el proceso 

de gestión documental en la institución educativa Jean Piaget E.I.R.L.” el cual 

permitirá agilizar el proceso gestión documental en el área administrativa de la 

institución educativa. 

El proyecto se desarrollará con la metodología Programación Extrema XP, 

pudiendo presentar mediante esta metodología un desarrollo iterativo, forma 

disciplinaria de asignar tareas y responsabilidades, verificación de la calidad de 

software, configuración y control de cambios de mano con el cliente. 

La arquitectura propuesta para este software como se mencionó anteriormente 

será el tipo cliente servidor. En este sentido se realiza la separación de dos 

grandes módulos del software. En primer lugar tenemos el Back end, cuyo core 

se desarrolló con Laravel, dicho framework brinda un estándar ordenado y 

especializado para el desarrollo de software web, en donde en cierto sentido 

garantiza que se pueda desarrollar de manera ordenada además en capas el 

proyecto y de esta forma garantizar que el proyecto sea robusto, escalable y las 

modificaciones a futuro sean sencillas de implementar, no sólo por parte del 

programador que lo desarrollo sino por otros programadores que manejen la 

misma tecnología. La base de datos MySQL se seleccionó por ser una base de 

datos libre y robusta, la cual está especializada para soportar grandes cantidades 

de consultas y además es de sencillo uso y de fácil implementación sobre todo 

con PHP. El servidor fue adquirido en una empresa de hosting, cuyos servicios 

incluyen el alojamiento del sitio web y la visualización en todo internet, además 

del certificado SSL para los dominios. El segundo módulo que se tiene es el 

Frotend, que también fue desarrollado con la tecnología del Laravel, ya que 

conversa de manera correcta y garantiza la funcionalidad del proyecto, aquí se 

utilizó el lenguaje de programación de Java script de la mano de HTML y CSS 

para la maquetación de todo el proyecto. 
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La segunda parte del front end fue el módulo móvil, cuyo desarrollo fue con el 

framework de IONIC, que permite el desarrollo de aplicaciones híbridas que se 

pueden desarrollar de manera sencilla y rápida. Además, por ser una tecnología 

libre carece de licencias adicionales, para el desarrollo se utilizó Angular como 

framework y HTML para la maquetación. 

 

1. PLANIFICACIÓN 

Cronograma de ejecución 

 

 

Desarrollo de historias de usuarios: 

 

HISTORIAS DE USUARIO 

 

Tabla_ 1 : Historia de Usuario 1 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Inicio de sesión web Tiempo Estimado: 4 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permitirá el inicio de sesión de cuatro tipos de 

usuario, administrador, mesa de partes, personal y cliente. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla_ 2 : Historia de Usuario 2 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de usuarios 

web 

Tiempo Estimado: 4 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permitirá la gestión de los usuarios: registro, 

modificación, eliminación, búsqueda y consulta. Esos usuarios son de tres 

tipos, el usuario administrador, personal y cliente. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla_ 3 : Historia de Usuario 3 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de Áreas web Tiempo Estimado: 4 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permitirá la gestión de áreas de la empresa: 

registro, modificación, eliminación, búsqueda y consulta. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

86 

 

 

Tabla_ 4 : Historia de Usuario 4 

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Administrador y mesa 

de partes 

Nombre Historia: Gestión de trámites 

web 

Tiempo Estimado: 4 días 

Complejidad: Muy Alta Prioridad: Muy Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permitirá el registro de los trámites por parte de la 

mesa de partes, este registro está asociado a un cliente, una vez registrado 

el trámite, se queda registrado pendiente para su derivación a un encargado 

de área 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla_ 5: Historia de Usuario 5 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Bandeja de trámites 

web 

Tiempo Estimado: 4 días 

Complejidad: Muy Alta Prioridad: Muy Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema brinda una bandeja de los trámites para poder 

visualizar los trámites asignados por usuarios 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla_ 6: Historia de Usuario 6 

Historia de Usuario 

Número: 6 Usuario: Todos  

Nombre Historia: Seguimiento de 

trámites web 

Tiempo Estimado: 5 días 

Complejidad: Muy Alta Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permitirá realizar el seguimiento de cada trámite, 

visualizar y generar los estados: pendiente, derivado y rechazado. 

Dependiendo del tipo de usuario. 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla_ 5 : Historia de Usuario7 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Todos  

Nombre Historia: Reportes web Tiempo Estimado: 2 días 

Complejidad: Alta Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permitirá la generación de los reportes de los 

indicadores nivel de servicio y nivel de satisfacción de los usuarios. 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla_ 8: Historia de Usuario 8 

Historia de Usuario 

Número: 8 Usuario: Cliente  

Nombre Historia: Login móvil Tiempo Estimado:  5 días 

Complejidad: Alta Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: El sistema permite un módulo móvil Android en donde los 

clientes pueden iniciar sesión 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla_ 9: Historia de Usuario 9 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Cliente  

Nombre Historia: Bandeja de trámites 

móvil 

Tiempo Estimado:  5 días 

Complejidad: Alta Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: La aplicación permite visualizar los trámites que han 

generado los clientes para poder dar seguimiento de su seguimiento 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla_ 10: Historia de Usuario 10 

Historia de Usuario 

Número: 10 Usuario: Cliente  

Nombre Historia: Nuevo trámite móvil Tiempo Estimado:  5 días 

Complejidad: Alta Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: Permite el registro de nuevos trámites y permite adjuntar 

documentos si es que son necesarios 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla_ 11: Historia de Usuario 11 

Historia de Usuario 

Número: 11 Usuario: Cliente  

Nombre Historia: Seguimiento de trámite 

móvil 

Tiempo Estimado:  5 días 

Complejidad: Alta Prioridad: Alta 

Programador responsable: Aldo Olivas 

Descripción: Permite visualizar las acciones que de los trámites 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 13: Requerimientos Funcionales 

Código 
 

Requerimiento Funcional 

RF1 
El sistema permite el inicio de sesión de los clientes desde el módulo 
móvil con un usuario y contraseña 

RF2 

El sistema permite la visualización de todos los trámites que ha 
generado el cliente en una bandeja de trámites desde la aplicación 
móvil, mostrando el número de trámite, el asunto el estado y la fecha 
para posteriormente poder consultarlo. 
Además, permite que el personal también pueda visualizar los trámites 
asignados a ir desde la misma bandeja. 

RF3 
El sistema permite que el cliente pueda generar un nuevo trámite como 
solicitud a la empresa, por medio de un asunto como una descripción 
y pudiendo adjuntar documentos a este trámite. 

RF4 

El sistema permite la visualización del seguimiento de cada uno de los 
trámites desde el módulo móvil, en donde se puede visualizar cada una 
de las acciones que se han realizado sobre ese trámite detallando el 
nombre de usuario, el área, el estado y la fecha de la acción. 

RF5 
El sistema permite la visualización de los documentos adjuntado por 
cada uno de los seguimientos generados para el trámite desde la 
aplicación móvil 

RF6 
El sistema permite que el personal pueda realizar nuevos seguimientos 
sobre el trámite, tales como generar derivaciones, rechazar y finalizar, 
desde la aplicación móvil 

RF7 
El sistema permite el inicio de sesión por parte del usuario 
administrador y el personal desde el módulo web 

RF8 

El sistema permite desde módulo web la gestión de los usuarios por 
parte del administrador, pudiendo crear usuarios tipos Súper 
administradores, personal y clientes, en donde se deben utilizar los 
campos: DNI, nombres, apellidos, teléfono, correo, contraseña. 

RF9 

El sistema permite desde el módulo web la gestión de las áreas, en 
donde se puede registrar por medio de un nombre y un área como 
padre, de esta manera pudiendo crear un árbol de jerarquías de las 
áreas. 

RF10 

El sistema permite el registro de nuevos trámites desde el entorno web 
por parte del usuario de mesa de partes, en donde realiza el trámite a 
nombre de un usuario cliente, aquí deberá estar en primer lugar el 
cliente luego el asunto lo de descripción y los documentos para este 
trámite. 

RF11 El sistema permite visualizar la bandeja de los trámites generados 
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desde el entorno web, Para poder realizar las diferentes acciones 
como derivar, visualizar o eliminar los trámites, esta bandeja también 
es para el personal 

RF12 

El sistema permite visualizar el seguimiento de cada uno de los 
trámites, en donde se puede ver el detalle del trámite y cada una de 
las acciones que se han realizado en el trámite detallando el usuario, 
el estado la fecha y la hora y los archivos relacionados a cada uno de 
los seguimientos todos desde módulo web. 

RF13 El sistema permite la generación de reportes de los indicadores. 

 

Tabla 14: Requerimientos no funcionales 

 

 

 

Código Tipo Requerimiento No Funcional 

RNF1 Usabilidad 

La aplicación debe ser intuitivo para que el 
aprendizaje del uso pueda realizarse de manera 
rápida. 

La aplicación debe mostrar un diseño creativo dirigida 
a la  gráfica que maneja la empresa. 

La aplicación debe permitir que usuario deberá ser 
accesible. 

RNF2 Fiabilidad 

La aplicación debe proveer la seguridad de que la 
información que se maneja. 

La aplicación debe ser competente al momento de 
ataques externos a la institución. 

RNF3 Rendimiento 
La aplicación debe tener la capacidad de rapidez y 
soporte a la gran suma de usuarios conectados. 

RNF4 
Disponibilida

d 

La aplicación debe ser accesible las 24 horas para 
que no se encuentre problemas al momento de 
conectarse. 

RNF5 Soporte 
La aplicación debe tener la facilidad de análisis al 
momento de comprensión de código para generar  
de manera rápida. 

RNF6 Seguridad 
La aplicación debe brindar seguridad de calidad para 
permitir diferenciar las funciones de cada perfil de 
usuario. 
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 Casos de uso del sistema 

Figura 16: Diagrama de caso de uso del sistema 

 

 

 Casos de uso del sistema vs Requerimientos 

Tabla 15: Casos de uso del sistema vs requerimientos 
 

Código Requerimiento Funcional 
Caso de 

uso 

RF1 
El sistema permite el inicio de sesión de los clientes desde 
el módulo móvil con un usuario y contraseña 

Login web 

RF2 

El sistema permite la visualización de todos los trámites 
que ha generado el cliente en una bandeja de trámites 
desde la aplicación móvil, mostrando el número de 
trámite, el asunto el estado y la fecha para posteriormente 
poder consultarlo. 
Además, permite que el personal también pueda 
visualizar los trámites asignados a ir desde la misma 
bandeja. 

Bandeja de 
trámite móvil 

RF3 

El sistema permite que el cliente pueda generar un nuevo 
trámite como solicitud a la empresa, por medio de un 
asunto como una descripción y pudiendo adjuntar 
documentos a este trámite. 

Registro de 
trámite móvil 
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RF4 

El sistema permite la visualización del seguimiento de 
cada uno de los trámites desde el módulo móvil, en donde 
se puede visualizar cada una de las acciones que se han 
realizado sobre ese trámite detallando el nombre de 
usuario, el área, el estado y la fecha de la acción. 

Seguimiento 
de trámite 
móvil 

RF5 
El sistema permite la visualización de los documentos 
adjuntado por cada uno de los seguimientos generados 
para el trámite desde la aplicación móvil 

Documentos 
de trámite 
móvil 

RF6 

El sistema permite que el personal pueda realizar nuevos 
seguimientos sobre el trámite, tales como generar 
derivaciones, rechazar y finalizar, desde la aplicación 
móvil 

Seguimiento 
de trámite 
móvil 

RF7 
El sistema permite el inicio de sesión por parte del usuario 
administrador y el personal desde el módulo web 

Inicio de 
sesión web 

RF8 

El sistema permite desde módulo web la gestión de los 
usuarios por parte del administrador, pudiendo crear 
usuarios tipos Súper administradores, personal y clientes, 
en donde se deben utilizar los campos: DNI, nombres, 
apellidos, teléfono, correo, contraseña. 

Gestión de 
usuarios 

RF9 

El sistema permite desde el módulo web la gestión de las 
áreas, en donde se puede registrar por medio de un 
nombre y un área como padre, de esta manera pudiendo 
crear un árbol de jerarquías de las áreas. 

Gestión de 
áreas 

RF10 

El sistema permite el registro de nuevos trámites desde el 
entorno web por parte del usuario de mesa de partes, en 
donde realiza el trámite a nombre de un usuario cliente, 
aquí deberá estar en primer lugar el cliente luego el asunto 
lo de descripción y los documentos para este trámite. 

Registro de 
trámite web 

RF11 

El sistema permite visualizar la bandeja de los trámites 
generados desde el entorno web, Para poder realizar las 
diferentes acciones como derivar, visualizar o eliminar los 
trámites, esta bandeja también es para el personal 

Bandeja de 
trámites web 

RF12 

El sistema permite visualizar el seguimiento de cada uno 
de los trámites, en donde se puede ver el detalle del 
trámite y cada una de las acciones que se han realizado 
en el trámite detallando el usuario, el estado la fecha y la 
hora y los archivos relacionados a cada uno de los 
seguimientos todos desde módulo web. 

Seguimiento 
de trámites 
web 

RF13 
El sistema permite la generación de reportes de los 
indicadores. 

Reportes 
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A.  Arquitectura de negocio: Mapa de procesos  

 

 

B. Arquitectura de aplicaciones  

 Modelo de contexto del sistema 

Figura 17: Modelo de contexto del sistema 
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 Modelo de componentes del sistema 

A continuación se visualiza el modelo de los componentes del 

sistema, en donde se puede visualizar que la arquitectura para el 

desarrollo de este proyecto es cliente servidor, en donde el servidor 

posee un servidor de aplicaciones apache, el cual utiliza al Laravel 

como el Framework de desarrollo del Back end, basado en el 

lenguaje de programación PHP y la base de datos MySQL, en 

donde brinda servicios web para la conexión de los clientes, existen 

dos tipos de clientes el cliente web y el cliente móvil, el primero 

desarrollado también en laravel y el segundo desarrollado en el 

Framework ionic el cual utiliza angular y html. Esta Arquitectura 

permite que los clientes se conecten al servidor y que toda la 

información que se maneja en la base de datos se pueda visualizar 

en tiempo real en cada uno de los clientes gracias a un repositorio 

compartido. 
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Figura 18: Modelo de componentes del sistema 

 
 

C. Arquitectura de datos 

 Modelo entidad relación a alto nivel 

Figura 19: Modelo entidad relación a alto nivel 
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 Modelo de base de datos del sistema 

Figura 20: Diagrama de base de datos 

 
 

 

D. Seguridad de la solución 

La seguridad es de suma importancia en los softwares, por este motivo se 

definen tres niveles muy importantes para garantizar que el proyecto sea 

seguro y que la información se mantenga evitando así el robo de la 

información o la inyección SQL. 

 

b. En primer lugar, la validación a nivel de usuario final, cuya validación se 

realiza por medio de los privilegios que tiene cada uno de los usuarios 

para acceder a distintos módulos del sistema, y cuyo ingreso siempre se 

realiza por medio de un usuario y una contraseña. 

c. En segundo lugar, la validación a nivel de base de datos, para poder 

acceder a la base de datos y a las funciones de esta base de datos se 

requiere la creación de un usuario que también posea una contraseña y 

al cual se le ha asignado permisos específicos para poder realizar las 

consultas necesarias. 
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d. En tercer lugar, se tiene la seguridad a nivel de servidor, ya que para 

poder ingresar al servidor y a ver la información también se tienen las 

restricciones de vidas con su debida clave de ingreso y Usuario. 

e. Y por último el servidor brinda el certificado ése SSL, el cual también en 

cierto sentido puede garantizar la seguridad del sitio web. 

Flujo de proceso de la aplicación móvil  
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2. DISEÑO 

Figura 21: Inicio de sesión móvil Figura 22: Bandeja de trámite 
móvil 
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Figura 23: Nuevo trámite móvil Figura 24: Detalle del trámite móvil 
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Figura 25: Seguimiento del 

trámite móvil 

Figura 26: Documentos del 

trámite móvil 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

101 

 

Figura 27: Login web  

 

 

Figura 28: Lista de usuarios 
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Figura 29: Creación de usuarios 

 
 

Figura 30: Gestión de usuarios 
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Figura 31: Lista de áreas 

 
 

Figura 32: Gestión de áreas 
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Figura 33: Nuevo trámite 

 
  

Figura 34: Bandeja de trámites 
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Figura 35: Seguimiento de trámites 

 
 

Figura 36: Nuevo Seguimiento 
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3. CODIFICACIÓN 
 
Se realizó la codificación del sistema en la versión web con php y el framework 

de desarrollo laravel, y para la versión móvil con el framework IONIC. Con la 

base de datos Mysql. 

 
Login - LoginController.php 
 
<?php 
 
namespace App\Http\Controllers\Auth; 
 
use App\Http\Controllers\Controller; 
use App\Providers\RouteServiceProvider; 
use Illuminate\Foundation\Auth\AuthenticatesUsers; 
 
class LoginController extends Controller 
{ 
    /* 
    |-------------------------------------------------------------------------- 
    | Login Controller 
    |-------------------------------------------------------------------------- 
    | 
    | This controller handles authenticating users for the application and 
    | redirecting them to your home screen. The controller uses a trait 
    | to conveniently provide its functionality to your applications. 
    | 
    */ 
 
    use AuthenticatesUsers; 
 
    /** 
     * Where to redirect users after login. 
     * 
     * @var string 
     */ 
    protected $redirectTo = RouteServiceProvider::HOME; 
 
    /** 
     * Create a new controller instance. 
     * 
     * @return void 
     */ 
    public function __construct() 
    { 
        $this->middleware('guest')->except('logout'); 
    } 
} 
 

 
Gestión de áreas - AreaController.php 
 
<?php 
 
namespace App\Http\Controllers; 
 
use Illuminate\Http\Request; 
use App\Models\Area; 
use App\Models\User; 
Use Alert; 
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class AreaController extends Controller 
{ 
 public function index() 
 { 
  return view('area.index'); 
 } 
 
 public function lista(Request $request) 
 { 
  $areas = Area::orderByDesc('id')->get(); 
 
  $data = collect(); 
  foreach ($areas as $key => $item) { 
   $route_edit = route('area.edit',$item->id);             
   $acciones='<a href="'.$route_edit.'" class="btn btn-warning" data-
toggle="tooltip" title="Editar"><i class="fas fa-pen"></i></a> 
   <button type="button" class="btn btn-danger" data-toggle="tooltip" 
title="Eliminar" onclick="deleteRegister('.$item->id.')"><i class="fas fa-trash-alt"></i></button>'; 
 
   $data_area = array( 
    ($key+1), 
    $item->nombre, 
    ($item->id_area) ? $item->area->nombre : '-', 
    $acciones 
   ); 
   $data->push($data_area); 
  } 
  $results = array( 
   "draw" => 0, 
   "recordsTotal" => count($data), 
   "recordsFiltered" => count($data), 
   "data" => $data 
  ); 
 
  return response()->json($results); 
 } 
 
 public function create() 
 { 
  $areas = Area::where('id','!=',2)->pluck('nombre','id')->prepend('Seleccionar 
área',''); 
  return view('area.create',compact('areas')); 
 } 
 
 public function validarArea(Request $request) 
 { 
  $area = null; 
        $result = true; 
        $message = null; 
 
        if($request->tipo == 1){ 
            $area = Area::where('nombre',$request->nombre)->first(); 
        }else if($request->tipo == 2){ 
            $area = Area::where('id','!=',$request->id) 
            ->where('nombre',$request->nombre) 
            ->first(); 
        } 
        if($area){ 
            $result = false; 
            $message = "Nombre de área ya existe"; 
        } 
 
        return response()->json( 
            array( 
                'result' => $result, 
                'message' => $message 
            ) 



 

108 

 

        ); 
 } 
 
 public function store(Request $request) 
 { 
  Area::create($request->all()); 
  Alert::success('Área agregado correctamente', '')->autoclose(5000); 
  return redirect(route('area.index')); 
 } 
 
 public function edit($id) 
 { 
  $area = Area::find($id); 
  if($area){ 
   $areas = Area::where('id','!=',2)->pluck('nombre','id')-
>prepend('Seleccionar área',''); 
   return view('area.edit',compact('area','areas')); 
  }else{ 
   abort(404); 
  } 
 } 
 
 public function update($id, Request $request) 
 { 
  $input = $request->all(); 
 
  unset($input['_method']); 
  unset($input['_token']); 
 
  Area::where('id',$id)->update($input); 
  Alert::success('Área actualizado correctamente', '')->autoclose(5000); 
  return redirect(route('area.index')); 
 } 
 
 public function destroy($id) 
 { 
  $result = true; 
  $message = ""; 
  $usuario = User::where('id_area',$id)->first(); 
  if($usuario){ 
   $result = false; 
   $message = "Área en uso"; 
  }else{ 
   Area::where('id',$id)->delete(); 
   $message = "Área eliminado correctamente"; 
  } 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => $result, 
    'message' => $message 
   ) 
  ); 
 } 
} 
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Gestión de usuarios – UserController.php 
 
<?php 
 
namespace App\Http\Controllers; 
 
use Illuminate\Http\Request; 
use App\Models\User; 
use App\Models\Area; 
use App\Models\Tramite; 
use App\Models\TramiteSeguimiento; 
use Illuminate\Support\Facades\Auth; 
Use Alert; 
 
class UserController extends Controller 
{ 
    public function index() 
    { 
        return view('user.index'); 
    } 
 
    public function lista() 
    { 
        $users = User::orderByDesc('created_at')->get(); 
 
        $data = collect(); 
        foreach ($users as $key => $item) { 
            $route_edit = route('user.edit',$item->id);             
            $acciones=""; 
            if($item->id != 1 && $item->id != 2){ 
                $acciones .='<a href="'.$route_edit.'" class="btn btn-warning" data-toggle="tooltip" 
title="Editar"><i class="fas fa-pen"></i></a> 
                <button type="button" class="btn btn-danger" data-toggle="tooltip" title="Eliminar" 
onclick="deleteRegister('.$item->id.')"><i class="fas fa-trash-alt"></i></button>'; 
            }else{ 
                $acciones .='<a href="'.$route_edit.'" class="btn btn-warning" data-toggle="tooltip" 
title="Editar"><i class="fas fa-pen"></i></a>'; 
            } 
 
            $data_users = array( 
                $key+1, 
                $item->tipo_usuario->nombre, 
                (isset($item->id_area)) ? $item->area->nombre : '-', 
                (isset($item->encargado)) ? 'SI' : '-', 
                $item->dni, 
                $item->nombres." ".$item->apellidos, 
                $item->telefono, 
                $item->email, 
                $acciones 
            ); 
            $data->push($data_users); 
        } 
        $results = array( 
            "draw" => 0, 
            "recordsTotal" => count($data), 
            "recordsFiltered" => count($data), 
            "data" => $data 
        ); 
 
        return response()->json($results); 
    } 
 
    public function tipo() 
    { 
        return view('user.tipo'); 
    } 
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    public function create($tipo) 
    { 
        switch ($tipo) { 
            case '1': 
            return view('user.super-admin.create'); 
            break; 
            case '2': 
            $areas = Area::where('id','!=',2)->pluck('nombre','id')->prepend('Seleccionar área',''); 
            return view('user.personal.create',compact('areas')); 
            break; 
            case '3': 
            return view('user.clientes.create'); 
            break; 
            default: 
            abort(404); 
            break; 
        } 
    } 
    public function store(Request $request) 
    { 
        $input = $request->all(); 
        $input["password"] = bcrypt($input['password']); 
        User::create($input); 
        Alert::success('Usuario agregado correctamente', '')->autoclose(5000); 
        return response()->json( 
            array( 
                'result' => true 
            ) 
        ); 
    } 
 
    public function validarUsuario(Request $request) 
    { 
        $user = null; 
        $result = true; 
        $message = null; 
        if($request->tipo == 1){ 
            $user = User::where('dni',$request->dni)->first(); 
        }else if($request->tipo == 2){ 
            $user = User::where('id','!=',$request->id) 
            ->where('dni',$request->dni) 
            ->first(); 
        } 
        if($user){ 
            $result = false; 
            $message = "DNI ya existe"; 
        } 
 
        $user = null; 
 
        if(isset($request->id_area)){ 
            if($request->tipo == 1){ 
                if($request->encargado){ 
                    $user = User::where('id_area',$request->id_area) 
                    ->where('encargado',1) 
                    ->first(); 
                } 
            }else if($request->tipo == 2){ 
                if($request->encargado){ 
                    $user = User::where('id','!=',$request->id) 
                    ->where('id_area',$request->id_area) 
                    ->where('encargado',1) 
                    ->first(); 
                } 
            } 
            if($user){ 
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                $result = false; 
                $message = "Ya existe un encargado en el área seleccionado"; 
            } 
        } 
 
        return response()->json( 
            array( 
                'result' => $result, 
                'message' => $message 
            ) 
        ); 
    } 
 
    public function edit($id) 
    { 
        $user = User::find($id); 
        if($user){ 
            switch ($user->id_tipo_usuario) { 
                case '1': 
                return view('user.super-admin.edit',compact('user')); 
                case '2'; 
                return view('user.edit-mesapartes',compact('user')); 
                break; 
                break; 
                case '3': 
                $areas = Area::where('id','!=',2)->pluck('nombre','id','user')->prepend('Seleccionar área',''); 
                return view('user.personal.edit',compact('areas','user')); 
                break; 
                case '4': 
                return view('user.clientes.edit',compact('user')); 
                break; 
                default: 
                abort(404); 
                break; 
            } 
        }else{ 
            abort(404); 
        } 
    } 
 
    public function update($id,Request $request) 
    { 
        $input = $request->all(); 
        if (!empty($input['password'])) { 
            $input['password'] = bcrypt($input['password']); 
        }else{ 
            unset($input['password']); 
        } 
 
        unset($input['_method']); 
        unset($input['_token']); 
 
        User::where('id',$id)->update($input); 
        Alert::success('Usuario actualizado correctamente', '')->autoclose(5000); 
        return redirect(route('user.index')); 
    } 
 
    public function destroy($id) 
    { 
        $result = true; 
        $message = null; 
        $tramite_cliente = Tramite::where('id_cliente',$id)->count(); 
        $tramite_usuario = Tramite::where('id_usuario',$id)->count(); 
        $tramite_seguimiento = TramiteSeguimiento::where('id_usuario',$id)->count(); 
 
        $validar = $tramite_cliente + $tramite_usuario + $tramite_seguimiento; 
        if ($validar > 0) { 
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            $result = false; 
            $message = "Usuario está en uso"; 
        }else{ 
            User::where('id',$id)->delete(); 
            $message = "Usuario eliminado correctamente"; 
        } 
        return response()->json( 
            array( 
                'result' => $result, 
                'message' => $message 
            ) 
        ); 
    } 
} 

 
 
Bandeja de trámites – TramiteController.php 
 
<?php 
 
namespace App\Http\Controllers; 
 
use Illuminate\Http\Request; 
use App\Models\Tramite; 
use App\Models\TramiteDocumentos; 
use App\Models\TramiteSeguimiento; 
use App\Models\TipoDocumento; 
use App\Models\User; 
use App\Models\Estado; 
use App\Models\Area; 
use App\Models\Encuesta; 
Use Alert; 
Use Storage; 
Use DB; 
use Mail; 
Use Auth; 
use PDF; 
use Illuminate\Support\Facades\App; 
class TramiteController extends Controller 
{ 
 public function index() 
 { 
  $user = Auth::user(); 
  $area = Area::where('id','!=',2) 
  ->orderBy('nombre','asc') 
  ->where(function ($query) use ($user) { 
   if($user->id_tipo_usuario == 3){ 
    if(!$user->encargado){ 
     $query = $query->where('id',$user->id_area); 
    } 
   } 
  }) 
  ->pluck('nombre','id') 
  ->prepend('Seleccionar area',''); 
   
  return view('tramite.index',compact('area')); 
 } 
 
 public function lista(Request $request) 
 { 
  $user = Auth::user(); 
  $tramite = Tramite::where(function ($query) use ($user) { 
   if($user->id_tipo_usuario == 2){ 
    $query = $query->where('id_estado',1); 
   }else if($user->id_tipo_usuario == 3){ 
    $query = $query->where('id_usuario',$user->id); 
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   }else if($user->id_tipo_usuario == 4){ 
    $query = $query->where('id_cliente',$user->id); 
   } 
  }) 
  ->orderByDesc('created_at') 
  ->get(); 
 
  $data = collect(); 
  foreach ($tramite as $key => $item) { 
   $route_edit = route('tramite.edit',$item->id); 
   $route_seguimiento = route('tramite.seguimiento',$item->id); 
   $acciones = ""; 
   if($user->id_tipo_usuario == 1){ 
    $acciones .= '<a href="'.$route_edit.'" class="btn btn-warning" 
data-toggle="tooltip" title="Editar"><i class="fas fa-pen"></i></a> 
    <a href="'.$route_seguimiento.'" class="btn btn-success" 
data-toggle="tooltip" title="Ver seguimiento"><i class="fa-solid fa-eye"></i></a>'; 
   }else if($user->id_tipo_usuario == 2 || $user->id_tipo_usuario == 3){ 
    $acciones .= '<button type="button" class="btn btn-primary" 
data-toggle="tooltip" title="Derivar" onclick="derivar('.$item->id.')"><i class="fas fa-random"></i></button> 
    <a href="'.$route_edit.'" class="btn btn-warning" data-
toggle="tooltip" title="Editar"><i class="fas fa-pen"></i></a> 
    <a href="'.$route_seguimiento.'" class="btn btn-success" 
data-toggle="tooltip" title="Ver seguimiento"><i class="fa-solid fa-eye"></i></a>'; 
   }else if($user->id_tipo_usuario == 4 || $user->id_tipo_usuario == 1){ 
    $acciones .= '<a href="'.$route_seguimiento.'" class="btn btn-
success" data-toggle="tooltip" title="Ver seguimiento"><i class="fa-solid fa-eye"></i></a>'; 
   } 
   if($user->id_tipo_usuario == 2){ 
    $acciones .= ' <button type="button" class="btn btn-danger" 
data-toggle="tooltip" title="Eliminar" onclick="deleteRegister('.$item->id.')"><i class="fas fa-trash-
alt"></i></button>'; 
   } 
 
   $data_area = array( 
    ($key+1), 
    $item->cliente->nombres." ".$item->cliente->apellidos, 
    $item->asunto, 
    substr($item->descripcion,0 ,30).((strlen($item->descripcion) 
> 30) ? " ..." : ""), 
    date("d/m/Y h:i a",strtotime($item->created_at)), 
    '<span class="badge" style="background-color:'.$item-
>estado->color.'">'.$item->estado->nombre.'</span>', 
    $acciones 
   ); 
   $data->push($data_area); 
  } 
  $results = array( 
   "draw" => 0, 
   "recordsTotal" => count($data), 
   "recordsFiltered" => count($data), 
   "data" => $data 
  ); 
 
  return response()->json($results); 
 } 
 
 public function create() 
 { 
  $clientes = User::select( 
   DB::raw("concat(nombres,' ',apellidos) as nombres"), 
   'id' 
  ) 
  ->where('id_tipo_usuario',4) 
  ->pluck('nombres','id') 
  ->prepend('Seleccionar cliente',''); 
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  $t_doc=TipoDocumento::all()->pluck('nombre','id')->prepend('Seleccionar Tipo 
de Documento',''); 
 
  return view('tramite.create',compact('clientes','t_doc')); 
 } 
 
 public function store(Request $request) 
 { 
  $asunto = "Trámite Generado correctamente"; 
  $correo = $request->correo; 
  $tramite = Tramite::create($request->all()); 
  // if(filter_var($correo, FILTER_VALIDATE_EMAIL)){ 
  //  $tramite = Tramite::find($tramite->id); 
  //  $user = User::find($request->id_cliente); 
  //  $input["user"] = $user; 
  //  $input["tramite"] = $tramite; 
  //  Mail::send('tramite.mail',$input, function($msj) use($asunto,$correo){ 
  //   $msj->subject($asunto); 
  //   $msj->to($correo); 
  //  }); 
  // } 
  for ($i=1; $i <= $request->index_file; $i++) {  
   if($request->hasFile('file-'.$i)){ 
    $path = $request->file('file-'.$i)->store('/'); 
    TramiteDocumentos::create([ 
     'id_tramite' => $tramite->id, 
     'nombre' => $request->file('file-'.$i)-
>getClientOriginalName(), 
     'base_url' => $path 
    ]); 
   } 
  } 
  TramiteSeguimiento::create([ 
   'id_tramite' => $tramite->id, 
   'id_usuario' => Auth::user()->id, 
   'id_estado' => 1, 
   'id_usuario_destino' => Auth::user()->id 
  ]); 
  Alert::success('Trámite agregado correctamente', '')->autoclose(5000); 
  return redirect(route('tramite.index')); 
 } 
 
 public function edit($id) 
 { 
  $tramite = Tramite::find($id); 
  if($tramite){ 
   $clientes = User::select( 
    DB::raw("concat(nombres,'',apellidos) as nombres"), 
    'id' 
   ) 
   ->where('id_tipo_usuario',4) 
   ->pluck('nombres','id') 
   ->prepend('Seleccionar cliente',''); 
  $t_doc=TipoDocumento::all()->pluck('nombre','id')->prepend('Seleccionar Tipo 
de Documento',''); 
 
 
   return view('tramite.edit',compact('tramite','clientes','t_doc')); 
  }else{ 
   abort(404); 
  } 
 } 
 
 public function update($id, Request $request) 
 { 
  $input = $request->all(); 
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  unset($input['_method']); 
  unset($input['_token']); 
 
  Tramite::where('id',$id)->update($input); 
  Alert::success('Trámite actualizado correctamente', '')->autoclose(5000); 
  return redirect(route('tramite.index')); 
 } 
 
 public function destroy($id) 
 { 
  $result = true; 
  $message = ""; 
 
  Tramite::where('id',$id)->delete(); 
  $message = "Trámite eliminado correctamente"; 
 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => $result, 
    'message' => $message 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function get_archivos($id) 
 { 
  $data = TramiteDocumentos::where('id_tramite',$id)->get(); 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'data' => $data 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function file_store($id_tramite,Request $request) 
 { 
  $path = $request->file('file')->store('/upload'); 
  TramiteDocumentos::create([ 
   'id_tramite' => $id_tramite, 
   'nombre' => $request->file('file')->getClientOriginalName(), 
   'base_url' => $path 
  ]); 
 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'message' => "Archivo guardado correctamente" 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function delete_store($id) 
 { 
  $tramite_documento = TramiteDocumentos::find($id); 
  Storage::delete($tramite_documento->base_url); 
  TramiteDocumentos::where('id',$id)->delete(); 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'message' => "Archivo eliminado correctamente" 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function get_encargado($id_area) 
 { 
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  $auth = Auth::user(); 
  if($auth->id_tipo_usuario == 2){ 
   $user = User::where('id_area',$id_area) 
   ->where('encargado',1) 
   ->first(); 
  }else if($auth->id_tipo_usuario == 3){ 
   $user = User::where('id_area',$id_area) 
   ->where('id','!=',$auth->id) 
   ->where(function ($query) use ($auth,$id_area) { 
    if($auth->id_area != $id_area){ 
     $query = $query->where('encargado',1); 
    } 
   }) 
   ->get(); 
  } 
 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'data' => $user 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function derivar_tramite(Request $request) 
 { 
  Tramite::where('id',$request->id_tramite)->update([ 
   'id_usuario' => $request->id_usuario, 
   'id_estado' => 2, 
  ]); 
 
  TramiteSeguimiento::create([ 
   'id_tramite' => $request->id_tramite, 
   'id_usuario' => Auth::user()->id, 
   'id_estado' => 2, 
   'id_usuario_destino' => $request->id_usuario 
  ]); 
 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'message' => 'Trámite derivado correctamente' 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function seguimiento($id_tramite) 
 { 
  $tramite = Tramite::find($id_tramite); 
  $v_fin= TramiteSeguimiento::where('id_tramite',$id_tramite)-
>where('id_estado',4)->count(); 
  return view('tramite.seguimiento',compact('tramite','v_fin')); 
 } 
 
 public function lista_seguimiento(Request $request) 
 { 
  $tramite_seguimiento = TramiteSeguimiento::where('id_tramite',$request-
>id_tramite) 
  ->get(); 
 
  $data = collect(); 
  foreach ($tramite_seguimiento as $key => $item) { 
   $archivos = "-"; 
   if($item->base_url){ 
    $url_archivo = asset('/upload').'/'.$item->base_url; 
    $archivos = '<a href="'.$url_archivo.'" download>Descargar 
archivo</a>'; 
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   } 
   $nombre_destino = "-"; 
   $area_destino = "-"; 
   if($item->usuario_destino){ 
    $nombre_destino = $item->usuario_destino->nombres." 
".$item->usuario_destino->apellidos; 
    $area_destino = $item->usuario_destino->area->nombre; 
   } 
   $array_seguimiento = array( 
    $key+1, 
    $item->usuario->nombres." ".$item->usuario->apellidos, 
    $item->usuario->area->nombre, 
    $nombre_destino, 
    $area_destino, 
    $item->descripcion, 
    '<span class="badge" style="background-color:'.$item-
>estado->color.'">'.$item->estado->nombre.'</span>', 
    date('d-m-Y h:i a',strtotime($item->created_at)), 
    $archivos 
   ); 
   $data->push($array_seguimiento); 
  } 
  $results = array( 
   "draw" => 0, 
   "recordsTotal" => count($data), 
   "recordsFiltered" => count($data), 
   "data" => $data 
  ); 
 
  return response()->json($results); 
 } 
 
 public function tramite_estado($id) 
 { 
  $tramite = Tramite::find($id); 
  $estados = null; 
  if($tramite->id_estado == 4){ 
   $estados = Estado::where('id',5)->get(); 
  }else if($tramite->id_estado == 1 || $tramite->id_estado == 2 || $tramite-
>id_estado == 5){ 
   if(Auth::user()->id_tipo_usuario == 2){ 
    $estados = Estado::where('id',4)->get(); 
   }else{ 
    $estados = Estado::where('id',3) 
    ->orWhere('id',4) 
    ->get(); 
   } 
  } 
 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'data' => $estados 
   ) 
  ); 
 } 
 
 public function seguimientoStore(Request $request) 
 { 
  $input = $request->all(); 
  $input["id_usuario"] = Auth::user()->id; 
  if($request->hasFile('base_url')){ 
   $path = $request->file('base_url')->store('/'); 
   $input['base_url'] = $path; 
  } 
  $tramite_seguimiento = TramiteSeguimiento::create($input); 
  if($request->id_estado == 3){ 
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   $tramite_seguimiento_all = 
TramiteSeguimiento::where('id_tramite',$request->id_tramite) 
   ->where('id','!=',$tramite_seguimiento->id)->get(); 
   $ultimo_seguimiento = $tramite_seguimiento_all->last(); 
   $tramite_seguimiento_all = 
TramiteSeguimiento::where('id_tramite',$request->id_tramite) 
   ->where('id','!=',$tramite_seguimiento->id) 
   ->where('id','!=',$ultimo_seguimiento->id) 
   ->where('id_usuario','!=',$ultimo_seguimiento->id_usuario) 
   ->get(); 
   $ultimo_seguimiento = $tramite_seguimiento_all->last(); 
   $id_estado = $ultimo_seguimiento->id_estado; 
   if($ultimo_seguimiento->id_usuario == 2){ 
    $id_estado = 1; 
   } 
   $tramite_seguimiento = TramiteSeguimiento::create([ 
    'id_tramite' => $ultimo_seguimiento->id_tramite, 
    'id_usuario' => $ultimo_seguimiento->id_usuario, 
    'id_estado' => $id_estado, 
    'base_url' => $ultimo_seguimiento->base_url, 
    'descripcion' => $ultimo_seguimiento->descripcion 
   ]); 
  } 
 
  $tdoc=Tramite::where('id',$tramite_seguimiento->id_tramite)->update([ 
   'id_usuario' => $tramite_seguimiento->id_usuario, 
   'id_estado' => $tramite_seguimiento->id_estado 
  ]); 
  if($tramite_seguimiento->id_estado == 4){ 
  $data=Tramite::find($request->id_tramite); 
  $s_date=TramiteSeguimiento::where('id_tramite',$request->id_tramite)-
>where('id_estado',4)->orderby('id','desc')->first(); 
  if($data->id_tipo_documento == 1 ){ 
   $formato='n_adeudo'; 
  }else if($data->id_tipo_documento == 2 ){ 
   $formato='c_estudio'; 
  }else if($data->id_tipo_documento == 3 ){ 
   $formato='c_conducta'; 
  }else if($data->id_tipo_documento == 4 ){ 
   $formato='j_faltas'; 
  } 
  else if($data->id_tipo_documento == 5 ){ 
   $formato='traslado'; 
  } 
  $pdf = App::make('dompdf.wrapper'); 
  $pdf->loadView('pdf_formatos.'.$formato.'',compact('data','s_date')); 
  $path = public_path('pdf_archivos/'); 
  $name_dir=$data->cliente->apellidos.''.$request->id_tramite.'.pdf'; 
  $pdf->save($path.''.$name_dir.''); 
  TramiteSeguimiento::where('id',$s_date->id)-
>update(["base_url"=>$name_dir]); 
  } 
  $data = Estado::find($tramite_seguimiento->id_estado); 
 
  return response()->json( 
   array( 
    'result' => true, 
    'data' => $data, 
    'message' => 'Registro guardado correctamente' 
   )     
  ); 
 } 
 public function get_user($id_usuario) 
 { 
  $user = User::find($id_usuario); 
  return response()->json( 
   array( 
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    'result' => true, 
    'data' => $user 
   )     
  ); 
 } 
 public function index_nivel_servicio() 
 { 
  $fecha_fin = date("Y-m-d"); 
  $fecha_inicio = "2022-09-01"; 
  return view('reportes.nivel-servicio',compact('fecha_inicio','fecha_fin')); 
 } 
 
 public function filtro_nivel_servicio(Request $request) 
 { 
  $fi=strtotime($request->fi); 
  $ff=strtotime($request->ff); 
 
  $data = collect(); 
  $c = 1; 
  for($i=$fi; $i<=$ff; $i+=86400){ 
   $nsr = TramiteSeguimiento::where('id_estado',4) 
   ->whereDate('created_at',date("Y-m-d", $i)) 
   ->count(); 
   $nts = Tramite::whereDate('created_at',date("Y-m-d", $i))->count(); 
   if($nts == 0){ 
    $division = 0; 
   }else{ 
    $division = $nsr/$nts; 
   } 
   $ns = $division*100; 
   if($nsr>0 || $nts>0){ 
    $data->push( 
     array( 
      $c++, 
      date("d-m-Y", $i), 
      $nsr, 
      $nts, 
      round($ns,1) 
     ) 
    ); 
   } 
  } 
 
  $results = array( 
   "draw"                => 0, 
   "recordsTotal"        => count($data), 
   "recordsFiltered" => count($data), 
   "data"               => $data 
  ); 
 
  return response()->json($results); 
 } 
 
 public function index_cliente_satisfechos() 
 { 
  $fecha_fin = date("Y-m-d"); 
  $fecha_inicio = "2022-09-01"; 
  return view('reportes.clientes-satisfechos',compact('fecha_inicio','fecha_fin')); 
 } 
 public function filtro_cliente_satisfechos(Request $request) 
 {   
  $fi=strtotime($request->fi); 
  $ff=strtotime($request->ff); 
 
  $data = collect(); 
  $c = 1; 
  for($i=$fi; $i<=$ff; $i+=86400){ 
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   $ncs = Encuesta::whereDate('created_at',date("Y-m-d", $i)) 
   ->where('puntaje','>=',20) 
   ->count(); 
   $tca = Encuesta::whereDate('created_at',date("Y-m-d", $i))->count(); 
   if($ncs > 0 || $tca > 0){ 
    if($tca == 0){ 
     $pcs = 0; 
    }else{ 
     $pcs = ($ncs/$tca) * 100; 
    }    
    $data_array = array( 
     $c++, 
     date("d-m-Y", $i), 
     $ncs, 
     $tca, 
     round($pcs,2)."%" 
    ); 
    $data->push($data_array); 
   } 
  } 
 
  $results = array( 
   "draw" => 0, 
   "recordsTotal" => count($data), 
   "recordsFiltered" => count($data), 
   "data" => $data 
  ); 
 
  return response()->json($results); 
 } 
 public function generar_pdf($id) { 
  $data=Tramite::find($id); 
  $s_date=TramiteSeguimiento::where('id_tramite',$id)->where('id_estado',4)-
>orderby('id','desc')->first(); 
  if($data->id_tipo_documento == 1 ){ 
   $formato='n_adeudo'; 
  }else if($data->id_tipo_documento == 2 ){ 
   $formato='c_estudio'; 
  }else if($data->id_tipo_documento == 3 ){ 
   $formato='c_conducta'; 
  }else if($data->id_tipo_documento == 4 ){ 
   $formato='j_faltas'; 
  } 
  else if($data->id_tipo_documento == 5 ){ 
   $formato='traslado'; 
  } 
  $pdf = App::make('dompdf.wrapper'); 
  $pdf->loadView('pdf_formatos.'.$formato.'',compact('data','s_date')); 
  $path = public_path('upload/'); 
  $name_dir=$data->cliente->apellidos.''.$id.'.pdf'; 
  $pdf->save($path.''.$name_dir.''); 
  TramiteSeguimiento::where('id',$s_date->id)-
>update(["base_url"=>$name_dir]); 
  return redirect(route('tramite.seguimiento',$id)); 
 
 } 
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4. PRUEBAS 
 
Se realizaron las pruebas respectivas luego de realiza el desarrollo del 

software, a continuación, se listan 

 

Ítem Pantalla Caso de prueba Estado 

1 Login  Se realizó la prueba del inicio de 

sesión en dónde se validaron las 

credenciales y los respectivos 

privilegios, validando de esta 

manera que las funcionalidades 

están correctas por privilegio 

Validado 

2 Gestión de 

áreas 

 Se realizó la validación de que se 

genere correctamente el registro 

de las áreas 

 Se realizó la validación de que se 

pueda buscar y consultar 

correctamente los registros de 

áreas 

 Se realizó la validación de que se 

pueda editar correctamente las 

áreas 

 Se realizó la validación de que se 

pueda eliminar correctamente las 

áreas 

Validado 

3 Gestión de 

usuarios 

 Se realizó la validación de que se 

genere correctamente el registro 

de los usuarios 

 Se realizó la validación de que se 

pueda buscar y consultar 

correctamente los registros de 

usuarios 

 Se realizó la validación de que se 

pueda editar correctamente los 

usuarios 

 Se realizó la validación de que se 

pueda eliminar correctamente los 

usuarios 

Validado 

4 Nuevo 

trámite 

 Se validó que se cargue 

correctamente los clientes 

registrados para la generación de 

los trámites 

Validado 
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 Se validó el registro correcto de 

los trámites 

 Se validó que se pueda adjuntar 

correctamente los documentos 

5 Bandeja de 

trámites 

 Se validó que la bandeja liste 

correctamente los trámites por 

usuario 

 Se validó que los campos 

mostrados de la bandeja sean los 

correctos 

Validado 

6 Seguimiento 

de trámites 

 Se validó que se pueda visualizar 

correctamente los datos del 

trámite 

 Se validó que se pueda visualizar 

los seguimientos o acciones 

realizadas sobre el trámite 

 Se validó que se puedan generar 

nuevos seguimientos con los 

estados correctos 

 Se validó que se puedan adjuntar 

y descargar archivos en los 

seguimientos 

Validado 

7 Reportes  Se validó que los reportes sean los 

correctos en base a la información 

manejada 

Validado 
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5. LANZAMIENTO 
 
Luego de realizar el desarrollo se realizó el lanzamiento y puesta en producción, 

a continuación, se visualiza las pantallas de la puesta en producción 

 
Login web: GUI 

 
 

Lista de usuarios: GUI 
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Creación de usuarios: GUI 

 
 

Gestión de usuarios: GUI 
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Lista de áreas: GUI 

 
 

Gestión de áreas: GUI 
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Nuevo trámite: GUI 
 

 
 

Bandeja de trámites: GUI 
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Seguimiento de trámites: GUI 
 

 
 

Nuevo Seguimiento: GUI 
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Inicio de sesión móvil: GUI Bandeja de trámite móvil: GUI 
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Nuevo trámite móvil: GUI Detalle del trámite móvil: GUI 
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Seguimiento del trámite móvil: 
GUI 

Documentos del trámite móvil: 
GUI 
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Anexo 11: Tabla de distribución T de Student 
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Anexo 12: Manual de usuario Y administrador para la instalación y uso de 
la aplicación móvil 

 

MANUAL DE USUARIO PARA LA 

INSTALACIÓN Y USO DE LA 

APLICACIÓN MÓVIL DE 

GESTIÓN DOCUMENTAL 

“JP-DOC” 
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1. INTRODUCCIÓN  

 

La aplicación móvil “JP-DOC”, es una aplicación móvil que fue desarrollada para 
sistemas operativos Android, con el fin de  mejorar el proceso de la gestión 
documental / Tramite documentario de la institución educativa Jean Piaget, el 
cual permite el registro y seguimiento de toda la documentación que se genera 
en la institución, tanto por los clientes  internos (Personal administrativo, 
docentes) como por  los  clientes externos (Padres de familia, Ex Alumnos), por 
lo tanto  la aplicación móvil “JP-DOC” tiene  una interfaz amigable e interactiva 
la cual facilita la solicitud del trámite correspondiente el cual permite realizar el 
seguimiento y control en tiempo real con reportes  y consultas que facilitan la 
búsqueda de la información. 

 
 

2. OBJETIVO 

 Llevar un control en tiempo real del estado de las solicitudes de los tramites que se 

haya generado en la aplicación móvil “JP-DOC”. 

 

3. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA MÓVIL 

a. Sistema operativo: Android  

b. Almacenamiento: 16 GB 

c. Memoria RAM: 2 GB 

d. Conectividad red: Red móvil 2G, 3G, 4G, 5G o Wifi. 
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4. DESCARGAR E INSTALAR LA 

APLICACIÓN MÓVIL “JP-DOC” 
 

a:  Ingresar a la tienda de aplicaciones 

Play Store del móvil Android y buscar 

“JP-DOC” 

 

 

 

 

 

b: Luego de clic en el botón instalar y 

listo lograremos ingresar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. INGRESO A LA APLICACIÓN MÓVIL “JP-

DOC” 

Paso 1: Ingresar a la aplicación para 

validar nuestro USUARIO Y 

CONTRASEÑA, la cual fue asignada por 

el área de secretaria académica colegio 

Jean Piaget, estos accesos son remitidos 

a su correo personal, de no poder 

ingresar comunicarse con el área de 

secretaria académica quienes 

gustosamente nos guiaran para acceder 

exitosamente a la aplicación móvil. “JP-

DOC” 
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6. MENÚ PRINCIPAL DE LA APLICACIÓN 

MÓVIL “JP-DOC” 

 

a. Mis tramites: Nos permite 
crear un nuevo trámite y 
realizar el seguimiento en 
tiempo real. 

 

 
 
 

b. Encuesta: Permite responder 
de 5 preguntas de satisfacción 
respecto al servicio por parte la 
aplicación, el cual es muy 
importante para poder mejorar 
nuestra app JP-DOC. 

 
 

c. Reportes: Permite visualizar un 
resumen de los tramites, para 
un mejor seguimiento. 
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d. Cerrar Sesión: Permite cerrar 
sesión de manera correcta la 
app JP-DOC. 

 
 

7. CREAR NUEVO TRÁMITE  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Llenar los campos solicitados: 

 

8. LISTO, LA APLICACIÓN PERMITE EL 
SEGUIMIENTO EN TIEMPO REAL DEL 
TRÁMITE GENERADO  

 

Clic en el botón (+) 
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MANUAL DE ADMINISTRADOR 

PARA LA INSTALACIÓN Y USO 

DE LA APLICACIÓN MÓVIL Y 

WEB DEL PROCESO DE 

GESTIÓN DOCUMENTAL 

“JP-DOC” 
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9. INTRODUCCIÓN  
 

La aplicación móvil y Web “JP-DOC”, es una aplicación móvil que fue 
desarrollada para sistemas operativos Android y la aplicación web para entornos 
Windows, IOS, MAC OS con el fin de  mejorar el proceso de la gestión 
documental / Tramite documentario de la institución educativa Jean Piaget, el 
cual permite el registro y seguimiento de toda la documentación que se genera 
en la institución, tanto por los clientes  internos (Personal administrativo, 
docentes) como por  los  clientes externos (Padres de familia, Ex Alumnos), por 
lo tanto  la aplicación “JP-DOC” tiene  una interfaz amigable e interactiva la cual 
facilita la solicitud del trámite correspondiente el cual permite realizar el 
seguimiento y control en tiempo real con reportes  y consultas que facilitan la 
búsqueda de la información. 

 
 

10. OBJETIVOS 

Los principales son: 

 Llevar un control en tiempo real del estado de las solicitudes de los tramites que se 

haya generado en la aplicación móvil “JP-DOC”. 

 

11. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA MÓVIL 

a. Sistema operativo: Android  

b. Almacenamiento: 16 GB 

c. Memoria RAM: 2 GB 

d. Conectividad red: Red móvil 2G, 3G, 4G, 5G o Wifi. 

12. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA WEB 

a. Sistema operativo: Windows, MAC, IOS  

b. Almacenamiento: 320 GB 

c. Memoria RAM: 4 GB 

d. Conectividad red: Red Internet o Wifi. 



 

141 

 

 

13. DESCARGAR E INSTALAR LA 

APLICACIÓN MÓVIL “JP-DOC” 
 

a:  Ingresar a la tienda de aplicaciones 

Play Store del móvil Android y buscar 

“JP-DOC” 

 
 

 

 
 

b: Luego de clic en el botón instalar y 

listo lograremos ingresar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

14. INGRESO A LA APLICACIÓN MÓVIL “JP-

DOC” 

Paso 1: Ingresar a la aplicación para 

validar nuestro USUARIO Y 

CONTRASEÑA, la cual fue asignada por 

el área de secretaria académica colegio 

Jean Piaget, estos accesos son remitidos 

a su correo personal, de no poder 

ingresar comunicarse con el área de 

secretaria académica quienes 

gustosamente nos guiaran para acceder 

exitosamente a la aplicación móvil. “JP-

DOC” 
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15. MENÚ PRINCIPAL DE LA APLICACIÓN 

MÓVIL “JP-DOC”  

 
 

 
 

a. Cerrar Sesión: Permite cerrar 
sesión de manera correcta la 
app JP-DOC. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

16. CREAR NUEVO TRÁMITE  

 

a. Llenar los campos solicitados: 
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17. LISTO, LA APLICACIÓN PERMITE EL 
SEGUIMIENTO Y DERIVAR ENTRE LAS 
ÁREAS CORRESPIENTES EN TIEMPO 
REAL DEL TRÁMITE GENERADO  
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18. Administración desde la aplicación web. “JP-DOC” 
 

a. Ingresar al sistema desde la siguiente URL:  

https://www.jeanpiagetcarabayllo.com/ 

b. Login web: Validar nuestras credenciales.  

 
 

c. Lista de usuarios: Aquí nos mostrara a detalle los usuarios que se 

encuentran creadas, así como también se puede “Agregar usuario” 

permite “Editar”, “Borrar”, exportar la lista en formato “Excel” y “Pdf” 

del sistema. del sistema. 

 
 

https://www.jeanpiagetcarabayllo.com/
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d. Luego seleccionar un tipo de usuarios según los privilegios 

correspondientes. 

 
e. Completamos todos los campos del formulario y por ultimo clic en 

“Guardar”. 
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f. Lista de áreas: Aquí nos mostrara a detalle las áreas que se encuentran 

creadas, así como también se puede “Agregar Área” permite “Editar”, 

“Borrar”, exportar la lista en formato “Excel” y “Pdf” del sistema. 

 
 

g. Completamos todos los campos del formulario y por ultimo clic en 

“Guardar”. 
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h. Nuevo trámite: Ingresar desde la mesa de parte virtual para generar el 

“Nuevo trámite” y por ultimo clic en “Guardar”. 

 
 

i. Bandeja de trámites: Desde la bandeja de trámite el sistema nos permite 

las acciones de derivar, editar, seguimiento y eliminar el trámite 

correspondiente. 
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j. Seguimiento de trámites: El sistema nos permite el seguimiento del 

trámite en tiempo real. 

 

 
 

k. Nuevo Seguimiento: El sistema nos permite el agregar un nuevo 

seguimiento como finalizar para concluir el proceso de la solicitud del 

trámite que genero el cliente. (padre de familia) 
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