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RESUMEN 

Actualmente las nuevas tecnologías impactan de manera muy positiva para la 

realización de diferentes actividades, la presente investigación tiene como objetivo 

analizar de manera general las mejoras implementadas en el proceso documental 

de la Municipalidad Distrital de Suyo, basada en teorías como son, sistema web, 

asistente virtual, tramite documental, calidad, eficiencia, entre las más resaltantes. 

Así mismo fue desarrollada en base a una investigación de tipo aplicada, teniendo 

como población y muestra 15 iteraciones medidas y analizadas mediante fichas de 

observación pre y post implementación y 20 usuarios a los cuales se les aplicó una 

entrevista para medir la calidad y eficiencia del sistema. Se obtuvo como principales 

resultados que los tiempos de recepción y los tiempos de búsqueda disminuyeron 

de manera muy significativa de acuerdo con las medias y significancias obtenidas 

a través de la aplicación de la prueba de Wilcoxon, llegando a la conclusión que 

con la implementación de sistemas informáticos mejora de manera positiva los 

procesos en las organizaciones, de la misma forma en la que se vio la mejora de 

todo el proceso del trámite documental de la Municipalidad Distrital de Suyo 

incluyendo la calidad, eficiencia y satisfacción para sus usuarios dentro de esta 

institución. 

 

 

Palabras claves: sistema web, asistente virtual, tramite documental. 
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ABSTRACT 

Currently, new technologies have a very positive impact on the performance of 

different activities. This study aims to analyze in general the improvements 

implemented in the document process of the District Municipality of Suyo, based on 

theories such as web system, virtual assistant, document processing, quality, 

efficiency, among the most important ones. Likewise, it was developed based on 

applied research, having as population and sample 15 iterations measured and 

analyzed by means of pre and post implementation observation cards and 20 users 

to whom an interview was applied to measure the quality and efficiency of the 

system. The main results obtained were that the reception times and search times 

decreased significantly according to the means and significances obtained through 

the application of the Wilcoxon test, concluding that the implementation of computer 

systems positively improves the processes in organizations, in the same way in 

which improvement of the entire process of document processing of the District 

Municipality of Suyo was seen, including the quality, efficiency and satisfaction for 

its users within this institution.  
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I. INTRODUCCIÓN 
Actualmente la globalización y las nuevas tecnologías avanzan a pasos 

agigantados tomando mayor importancia en todos los ámbitos y aspectos de la 

sociedad, aspectos tales como; sociales, culturales, políticos, de salud, entre otros, 

donde se pueden observar cambios y transformaciones impresionantes en la 

manera de realizar muchas actividades cotidianas, todo ello gracias al desarrollo e 

implementación de nuevas tecnologías, como son las redes sociales, aplicaciones 

móviles, aplicaciones web, englobando todo en lo que vendrían a ser los tan 

mencionados en los últimos tiempos, sistemas de información. 

Sistemas de información son un conjunto de elementos que interactúan entre sí con 

la finalidad de contribuir con las actividades en las organizaciones, todo ello 

teniendo en cuenta el equipo y herramientas tecnológicas, así como el personal 

necesario para poder poner en funcionamiento, según (Duany Dangel, 2010) 

Mientras las nuevas tecnologías crecen también crece la necesidad en las 

organizaciones de implementar y actualizar para ir a la par con el objetivo de agilizar 

y automatizar sus procesos. Cabe resaltar qué; En los resultados obtenidos en una 

encuesta realizada en el año 2018, el 20,5% de las empresas informaron que 

capacitaron a su personal ocupado en el uso de TIC, lo que les pudo haber 

permitido a los trabajadores aumentar sus capacidades, productividad y eficiencia 

laboral, sin embargo, el 79,5% de empresas no lo hicieron, según (Panuera Moreno, 

y otros, 2020). 

De tal manera se puede decir que en el Perú es muy poco lo que se invierte en la 

implementación de nuevas tecnologías, aún más si hablamos y nos referimos a 

todo lo que abarca el sector público. Es por ello que en distintas instituciones 

públicas no cuentan con ningún tipo de implementación de sistemas de información 

realizando sus procesos tradicionales manualmente como es el caso de la 

municipalidad distrital de Suyo, donde en la actualidad se realizan distintos 

procesos de forma manual, uno de ellos es la gestión del trámite documentario, 

debido a que no cuenta con ningún sistema ni plataforma donde se pueda agilizar 

dicho proceso causando gran malestar e incomodidad en los trabajadores, así 

como en los miembros de la sociedad, debido a que cuando desean realizar la 

gestión de algún trámite de cualquier tipo, no tienen una respuesta inmediata 
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generando pérdidas de tiempo, malestar, e incluso pérdidas de dinero por no poder 

gestionar algunos documentos que muchas veces son requeridos de forma urgente 

e inmediata. 

De la problemática presentada y mencionada en esta investigación se pretende 

realizar un análisis exhaustivo de toda la situación y los problemas existentes en 

esta municipalidad en todo lo que corresponde y está ligado a la gestión y 

organización de sus documentos, donde surge de manera urgente la 

implementación de alguna herramienta o sistema basado en inteligencia artificial, 

como la implementación de un asistente virtual donde se pueda agilizar y 

automatizar todo el trámite documental de dicha municipalidad. Sistema que 

consistirá en transportar todos los documentos físicos en documentos digitales y 

tener una organización y control de estos, así mismo, la implementación de un 

asistente virtual que contribuya y facilite la búsqueda de documentos, evitando 

pérdidas de tiempo y disminuir de alguna manera el malestar ocasionado en los 

pobladores. 

(Microsoft, 2014), afirma que las nuevas tecnologías son capaces de transformar 

de manera positiva las organizaciones centradas en su totalidad a sus clientes, 

donde tres de cada cuatro directivos afirman que su prioridad es mejorar la 

experiencia y relación con sus clientes utilizando la digitalización. 

Teniendo como referencia la información citada de Microsoft, Finalmente 

planteamos como pregunta de investigación ¿De qué manera el sistema web con 

asistente virtual agiliza, mejora o disminuye el tiempo de respuesta del proceso de 

trámite documentario en la municipalidad de Suyo? 

Como preguntas específicas se formularon: (1) ¿Cuál es el tiempo promedio de 

demora empleado para el registro de documentos de manera manual en la 

municipalidad?, (2), ¿Cuál es el tiempo de demora de búsqueda de documentos de 

manera manual en la municipalidad?, (3) ¿Cómo mejoró la eficiencia del proceso 

de trámite documentario a través de la implementación de un sistema web con 

asistente virtual? 

De tal manera, se puede decir que de todo lo mencionado y evaluado de la 

investigación se justifica qué, de implementar o llevar a la ejecución nuestra 
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propuesta de investigación se buscará dar solución a los problemas que viene 

presentando y atravesando en la actualidad la municipalidad realizando una 

herramienta que sea específica, fácil de usar, y sobre todo que sea efectiva, donde 

se tenga el control total de documentos de acuerdo con el tipo y fecha de su 

realización. Al punto que se quiere alcanzar con este sistema es de alguna forma 

la mejora de la atención al cliente, para así evitar colas y pérdidas de tiempo, muy 

aparte también se quiere agilizar dicho proceso dentro del ambiente de trabajo para 

sus mismos trabajadores el cual le van a dar el uso de este, logrando que la 

municipalidad mejore su reputación y comunicación. 

La presente investigación tiene como objetivo principal: Analizar de qué manera 

mejora el proceso del trámite documentario con la implementación del sistema web 

con asistente virtual. 

También se plantea como objetivos específicos; (1) Demostrar en cuánto disminuyó 

el tiempo de recepción y registro de documentos. (2) Demostrar en cuanto tiempo 

disminuye la consulta de documentos. (3) Demostrar la mejora de la eficiencia del 

proceso de documentos atendidos en la municipalidad.  

Como hipótesis general se tiene que: Con la implementación del sistema web con 

asistente virtual en la municipalidad distrital de Suyo se logrará agilizar y reducir de 

manera significativa los tiempos de, emisión, recepción y consulta de los 

documentos, optimizando el proceso del trámite documentario de la municipalidad, 

considerando la satisfacción de los usuarios como de los mismos trabajadores. Así 

mismo, hipótesis específicas tales como: Aumentará la seguridad de documentos 

debido a que se reducirá el porcentaje de documentos físicos que se extravíen. A 

través del sistema se logrará disminuir el tiempo de recepción y registro de 

documentos de manera muy significativa ya que todo se podrá hacer de manera 

automatizada, generando un código de identificación y realizando las firmas 

digitales para cada documento recepcionado para su posterior almacenamiento, 

evitando así rellenando folios con los documentos físicos. También se reducirán 

costos debido a que no se utilizaran materiales físicos para almacenar los 

documentos la cual con el sistema permitirá una rápida y óptima consulta. Así 

mismo con la implementación del sistema se evitará que los usuarios (pobladores) 
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realicen grandes colas y pérdidas de tiempo para solicitar documentos de la 

municipalidad, reduciendo los reclamos y largos tiempos de atención. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para la fundamentación teórica de la presente investigación se presentan 

investigaciones previas realizadas, en primer lugar, se presentan antecedentes del 

ámbito nacional, (Pachas Garcia, y otros, 2019), en su investigación acerca de un 

Sistema web para la mejora del proceso de trámite documentario en una empresa 

– Lima, cuyo objetivo principal de investigación planteado fue crear un sistema web 

que permita planificar, documentar y controlar los documentos de una empresa. 

basándose en fundamentos teóricos como, gestión de requerimientos, 

administrador de requerimientos, sistema web y arquitectura cliente – servidor. 

Donde la población y muestra de estudio fue compuesta por miembros de una 

empresa pública en la ciudad de Lima; los instrumentos de recolección de 

información aplicados fueron entrevistas y encuestas realizadas por los 

estudiantes. Obteniendo como principales resultados que el porcentaje de 

deficiencias eliminadas antes de la implementación del sistema web era del 80%. 

Sin embargo, sin embargo, era un valor poco confiable debido a que la gerente del 

Servicio tenía que realizar todo un proceso muy tedioso para evaluar y analizar el 

desempeño semanal y mensual del servicio, así mismo, se concluyó que el sistema 

permitió realizar un control de los recursos manejados por el servicio, además de 

disminuir el tiempo optimizando la gestión de recursos del servicio. Así mismo 

aumentó la eficacia eliminando hasta el 94% de errores del sistema. 

También se presenta el antecedente de: (Barreto Muñoz, y otros, 2017), en su 

investigación acerca de la Implementación de un sistema para el trámite 

documentario en la municipalidad Santa María de Huachipa, cuyo objetivo principal 

de investigación planteado consistió en mejorar el proceso mencionado en el área 

de mesa de partes con ayuda de un sistema, basándose en fundamentos teóricos 

como, gestión de documentos, metodologías para el desarrollo de software. Donde 

la población y muestra de estudio fue compuesta por los integrantes del área de 

mesa de partes de la municipalidad, así como todos los documentos que se 

generan y reciben dentro de ella. Los instrumentos de recolección de información 

estuvieron basados en encuestas y entrevistas. Obteniendo como principales 

resultados la reducción de tiempo en el registro y atención, también se pudo 

incrementar la atención de documentos atendidos, así mismo, llegando a la 
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conclusión que se pudo reducir el tiempo de atención de documentos tomando en 

cuenta que dicho proceso inicia desde que los documentos ingresan al área de 

mesa de partes donde se registran en el sistema. Donde se logró incrementar de 

manera significativa la cantidad de expedientes atendidos en un 33.33%. 

De igual manera tenemos el antecedente de (Palomino Chinchay, 2020), en su 

investigación acerca de un Sistema web para la gestión documentaria en la 

subgerencia dentro de la municipalidad de Puente Piedra - Lima, cuyo objetivo 

principal de investigación planteado se centró en el diseño e implementación del 

sistema web para la mejora de gestión documentaria en la subgerencia dentro de 

una municipalidad de Puente Piedra. Basándose en fundamentos teóricos como, 

definiciones de dimensiones de un sistema web, bajo la norma ISO/IEC 9126, 

donde la población y muestra de estudio fue compuesta por el subgerente, 

operadores logísticos y secretaria con una muestra no desarrollada por motivos que 

la cantidad especificada fue menor a las pedidas. Los instrumentos de recolección 

de información aplicados se centraron en entrevistas y encuestas. Obteniendo 

como principales resultados en el caso del pretest, el 52% de las personas internas 

abordadas dieron una calificación con un nivel bajo sobre gestión documentaria, sin 

embargo, el 24% su calificación fue un nivel promedio y el 4% calificó con un nivel 

alto. En el caso del post-test, el 4% de las personas internas abordadas dieron una 

calificación de nivel bajo sobre la gestión documentaria, mientras que el 4% calificó 

un nivel medio y el 72% un nivel alto, llegando a la conclusión que con la 

implementación del sistema web se ha visto una mejora muy significativa respecto 

a la gestión documentaria en la subgerencia de logística de la Municipalidad Distrital 

de Puente Piedra, año 2020, sacando un error estimado del 0,000%. En realidad, 

esta variable subió su media inicial, con un valor inicial de 52,00 puntos llegando a 

un valor final de 72,00 puntos, dentro de una escala que llega hasta los 64 puntos. 

En segundo lugar, se presentan antecedentes del ámbito internacional, 

investigaciones como es el de, (Rivas Villatoro, 2021) en su investigación titulada 

Propuesta de mejora para la atención al cliente a través de un asistente virtual en 

una universidad de Costa Rica, cuyo objetivo principal de investigación planteado 

fue elaborar un plan para la gestión de atención al cliente a través de un asistente 

virtual para un proyecto de educación, basándose en fundamentos teóricos como 
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las definiciones de atención al cliente, tiempo de respuesta, evaluación del 

desempeño y del valor, satisfacción del cliente y asistente virtual. Los instrumentos 

de recolección de información fueron entrevistas y un cuestionario, obteniendo 

como principales resultados que, se dejó en evidencia que se necesitan aplicar 

estrategias que mejoren las acciones para el mejoramiento y seguridad del 

proyecto. Esto fue recogido por medio de las fuentes de donde se extrajo la 

información, en las cuales se identificaron distintos aspectos respecto a la 

investigación, concluyendo que teniendo en cuenta que las personas que están 

interesadas en laborar, presentan horarios limitados para realizar otras tareas, 

dejando en evidencia que es necesaria una óptima y eficaz atención al cliente por 

lo que es necesario que el proyecto abarque todos los aspectos involucrados para 

poder cumplir con los objetivos planteados. 

Por otro lado, tenemos el antecedente de (Guzman Suarez, y otros, 2019), en su 

proyecto de investigación acerca de la Implementación de un sistema para la 

gestión documental en una empresa privada, cuyo objetivo principal de 

investigación planteado se centró en implementar un sistema para la gestión 

documental que permita asegurar el control de las políticas, proceso, principios y 

procedimientos de una empresa privada, investigación basada en fundamentos 

teóricos como, la descripción y organización de la empresa, cadena de valor, entre 

otros. Donde la población y muestra de estudio fue compuesta por la población que 

se beneficiaría del proyecto, dividiéndose en sus clientes y proveedores, teniendo 

como instrumentos de recolección de información entrevistas y encuestas 

aplicadas en cada área con la finalidad de determinar los tipos documentales a 

controlar e implementar. Obteniendo como principales resultados que gracias a la 

implementación del sistema de gestión documental, dio paso a la automatización 

de procesos de digitalización, consulta y atención de documentos externos e 

internos de la empresa, obteniendo una reducción en costos y tiempos de los 

procedimientos de toda la gestión documental, concluyendo que, con la 

implementación del sistema permitió englobar todos los escenarios posibles en 

donde se abordaron cada posibilidad de solución para la problemática actual, 

realizando el correspondiente análisis y diseño para la elaboración de un plan de 

gestión, garantizando el éxito para su culminación. 
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Finalmente tenemos el antecedente de (Herrera Toro, 2021), en su investigación 

titulada, Diseño de un asistente virtual chat Bot para atender consultas relevantes 

de los migrantes hispanohablantes que son parte y acuden a una ONG de Chile, la 

cual tuvo como objetivo principal de investigación crear una base de información 

sobre temas relevantes y de importancia para la población inmigrante 

hispanohablante que acude por ayuda a un instituto de chile de migración, donde 

permita almacenar la información asociada a las consultas que generan los 

usuarios, basándose en fundamentos teóricos como las definiciones de chat Bot, 

procesamiento de lenguaje natural, modelo vista controlador, teniendo como 

población y muestra de estudio las interacciones de los migrantes hispanohablantes 

de Venezuela y Haití utilizando instrumentos de recolección de información tales 

como entrevistas y encuestas. Obteniendo como principales resultados el asistente 

virtual chat Bot tiene la capacidad de guardar todos los datos ingresados por los 

usuarios así como las interacciones que realiza, teniendo como guía el esquema 

de la base de datos presentad, brindando la oportunidad que gracias a la 

información almacenada se pueda perfeccionar y ser una herramienta de vital 

importancia para la asociación, concluyendo que el proyecto es vital y está 

desarrollado y pensado en los migrantes de los países de Venezuela y Haití, donde 

gracias a la inteligencia artificial y el uso de los asistentes virtuales se les podrá 

brindar una óptima y rápida información a cada usuario. 

A continuación, se definen algunos fundamentos teóricos respecto y relevantes a 

la presente investigación. 

Sistemas web. Son aquellos que se alojan sobre un servidor en internet o sobre 

intranet que en este caso sería una red local. Un sistema web puede ser utilizado 

en cualquier navegador ya sea: Chrome, Firefox, Edge, etc. No es necesario 

instalar un programa para que estos sean utilizados ya que el usuario se conecta a 

un servidor donde se aloja el sistema, así mismo los sistemas web colaboran con 

diferentes funciones del desarrollo web que trabajan para proporcionar seguridad y 

estabilidad a los usuarios u clientes manteniendo un flujo de datos. (WebXsotfware, 

2020) 
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Usar aplicaciones web ahorra dinero, mejora su tiempo por no tener que ocuparse 

de aprender a manejar nuevos programas, ni mantenerlos o hacer copias de 

seguridad de sus datos y podrá trabajar desde cualquier sitio. Será más eficiente; 

podrá ganar más y gastará menos. (Efe, s.f.) 

La inteligencia artificial, es una rama de la ciencia computacional que se encarga 

de estudiar la solución de problemas mediante diferentes técnicas de la 

computación que hay disponible, dejando de lado el razonamiento subyacente de 

los métodos que se puedan desarrollar y aplicar para dar solución a los problemas 

presentados. (McCarthy, y otros, 1954), También se define que es una ciencia que 

ayuda a construir máquinas inteligentes con la capacidad de efectuar conocimiento 

e inteligencia, (Builtin, 2022). 

Por otro lado, la inteligencia artificial es el arte de diseñar y crear máquinas que 

tengan la capacidad de realizar funciones y actividades que de ser realizadas por 

el ser humano requieren de inteligencia. (Osuna Rodríguez, 2008) 

Asistente virtual. Son herramientas que trabajan de forma remota para brindar 

servicios administrativos a sus usuarios, dando la flexibilidad y oportunidad a las 

organizaciones de ampliar y hacer crecer sus negocios, (Peek, 2020).También, 

podemos decir que son software que ayudan a los usuarios que usan sistemas 

computacionales, realizando, automatizando tareas de la misma forma que una 

persona podría realizarlas. Los asistentes virtuales son profesionales libres que 

brindan servicios de soporte administrativo, creativos y técnicos a múltiples clientes 

en una diversidad de industrias desde una ubicación remota, por lo general su 

hogar u oficina. (Gestion.Org, s.f.) 

Como se sabe un asistente virtual cumple funciones que son desarrolladas por el 

hombre, entre los tipos de asistentes tenemos: asistentes virtuales robóticos o 

conocidos como chat bots, que son programas que pueden atender mensajes, 

llamadas de clientes, responder preguntas, entre otros. También tenemos 

asistentes virtuales de voz, como, por ejemplo: Siri, Cortana, etc. Permiten dar 

respuesta a las preguntas de los usuarios. Cuentan con un sistema de Machine 

Learning y así estos se van alimentando de información. 9 de cada 10 casos son 

efectivos, haciendo nuestro día a día mucho más sencillo y eficaz. (Bluumi, 2021) 
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Proceso de trámite documentario. Es un conjunto de procesos lo cual permite a las 

diversas organizaciones tener un orden, tener un control de la ubicación física y el 

estatus actual y pasado de toda su documentación. 

La gestión documental representa un avance significativo con respecto al 

almacenamiento de la información en papel. Es el registro, almacenamiento y 

recuperación de los archivos con o sin el monitoreo de estos dentro de una 

empresa. (Exact, 2019). La gestión de documentos ayuda a disminuir tiempo y 

dinero, proporcionando mayor seguridad, almacenamiento, registros, búsquedas, 

recuperación y control de documentos, (IBM, 2021). 

 

La metodología que se implementará en el desarrollo del software del proyecto a 

desarrollarse como es el Sistema web de tramite documentario en la Municipalidad 

Distrital de Suyo será la metodología XP “Extreme Programing” la cual es una 

metodología ágil que permite el control del proyecto y una implementación efectiva 

y eficiente. Según (Lucidhart, 2021), nos dice que es una metodología de gestión 

de proyectos ágil que adhiere lanzamientos de manera concurrente en ciclos de 

desarrollo cortos con la mejora de la calidad del software y permitir a los 

desarrolladores responder a los cambios que el cliente le pida. 

 

Respecto a la base de datos a utilizar será MSQL, es un administrador y gestor de 

base de datos de código flexible y abierto, considerado entre los más populares 

para el desarrollo, la cual tiene el respaldo y confiabilidad de Oracle Corporation. 

Las bases de datos que se manejan en MySQL son generalmente relacionadas, ya 

que almacenan datos en diferentes tablas en lugar de almacenarlos en una sola. 

Así mismo es un lenguaje estandarizado característico por lograr tener acceso a 

diferentes bases de datos, también, es un software de código abierto por lo que 

permite su libre utilización sin la necesidad de realizar ningún tipo de pago, del 

mismo modo es un servidor muy confiable, rápido, escalable y muy fácil de utilizar 

ya que se puede ejecutar junto a sus servidores web desde una computadora 

portátil o de escritorio donde puede funcionar tanto de modo cliente como de modo 

servidor ya que presenta una biblioteca multiproceso fácil de administrar. (MySql, 

2021) 
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Recepción de documentos, podemos decir que son todos los documentos que la 

institución recibe, obtiene referente a lo que se quiera almacenar como lo es ahora 

en el proceso manual de tramite documentario. Es un conjunto de operaciones de 

verificación y control lo cual es realizado por una institución para la admisión de los 

documentos que son remitidos por una persona natural o jurídica. (documentos, 

2019) 

 

Emisión de documentos, es el acto de solicitar, generar transacciones 

documentales dentro de una institución pública o privada ya sea manualmente o 

bajo un sistema de información. Según (Cetis, 2021), nos dice que la emisión de 

documentos también se ve reflejado a un control de calidad ya que son procesos 

que se manejan de forma segura dentro del sistema mismo. 

 

Eficiencia, término que evalúa la cualidad o capacidad del comportamiento de un 

sistema donde se puede cumplir los objetivos planteados y determinados 

reduciendo en alto nivel la utilización de recursos y herramientas. Según (ROJAS, 

y otros, 2017). De la misma manera significa un grado de rendimiento en la cual los 

procesos utilizan el más mínimo de entradas para generar la mayor cantidad de 

salidas, en otras palabras, recibir más de menos. (New, 2021) 

 

Calidad, la gestión de calidad se basa en hacer que las instituciones desempeñen 

sus servicios de manera optima para todas las partes interesadas, mejorando los 

productos, sistemas y procesos hasta asegurarse que toda la organización sea 

eficaz y adecuada, (IRCA, 2021).  

Así mismo tiene como objetivo satisfacer las necesidades de sus clientes, 

deduciendo que la calidad de un servicio o producto son las nuevas funciones o 

características que permitan mejorar la utilización cumpliendo las necesidades y 

expectativas del cliente. (Mango, 2021) 

 

El tiempo de recepción, si lo dividimos en dos palabras serían tiempo y recepción, 

el tiempo el cual es la duración o separación de acontecimientos, acciones, 

procesos, y la recepción que es la acción de obtener, tomar algo, etc. Entonces el 
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tiempo de recepción de un proceso de trámite documentario podríamos decir que 

es la duración de las acciones de obtener un documento para que este pueda ser 

registrado ya sea manualmente o dentro de un sistema. 

 

El tiempo de emisión, se puede decir que hace referencia al tiempo de demora de 

la acción de emitir un documento, ya sea desde que se genera un documento hasta 

que se firma respecto a lo que se requiera o si hablamos dentro de un sistema, 

pues sería el almacenar documentación con los datos que el sistema le pida al 

encargado de dicha acción. 

 

El tiempo de búsqueda el cual haría referencia al proceso de búsqueda dentro del 

sistema, son pasos para seguir en donde se toma en cuenta con qué documentos 

se cuentan, cual es el orden en el cual estos han sido guardados, entre otros, para 

así al saber toda esa información se pueda realizar una búsqueda más rápida lo 

cual servirá de mucho para la disminución de este. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Enfoque 
La presente investigación se desarrolló con un enfoque cuantitativo, donde se 

explica cómo va a ser el funcionamiento del sistema, así mismo se realizó un 

análisis de las mejoras implementadas a través del sistema propuesto, una 

investigación cuantitativa se centra en especificaciones que se pueden medir y 

realizar un análisis estadístico o matemático de la información recogida mediante 

los instrumentos y técnicas de información. Su objetivo es recopilar y generar datos 

numéricos específicos. Así mismo, tiene como característica entender la relación 

de la población en estudio con sus respectivas variables para evaluar los resultados 

y presenta como diseño describir y experimentar. Según (Arteaga, 2020). 

 

Tipo 
Seguidamente según la finalidad de la investigación fue de tipo aplicada. Según 

(Formplus, 2020),  quien indica que en una investigación aplicada busca resolver 

problemas específicos para asi brindar respuestas a estos problemas los cuales se 

basan en un indiciduo, grupo o socidad. Por otra parte (Lozada, 2014), señala que 

las investigaciones aplicadas se basan principalmente en los hallazgos 

tecnológicos de una investigación básica. encargándose de todo el proceso entra 

la teoría y los productos. 

 

Diseño 
La presente investigación se desarrolló con un diseño de investigación pre - 

experimental ya que se realizó un pre y post de las pruebas con un solo grupo. La 

investigación pre - experimental tiene como objetivo justificar si la investigación nos 

lleva a algo verdadero o falso, ayudando a que las investigaciones sean exitosas a 

gran escala, y determinar la importancia del antes y después de las investigaciones. 

haciendo más sencilla la exploración para la recolección de datos y poder ser 

observados y analizados con un alto nivel de tratamiento. (Voxco, s.f.) 

 

 



 
 

14 

Nivel 
La investigación tuvo un nivel explicativo ya que se caracteriza por establecer causa 

y efecto entre sus variables la cual se estructura con diferentes alcances previos 

respecto a lo que se quiere llegar con la investigación. La investigación explicativa 

es un método desarrollado para investigar un fenómeno que no había sido 

estudiado antes o que no había sido bien explicado previamente de manera 

adecuada. Su principal intención es brindarnos detalles sobre dónde se puede 

encontrar una pequeña cantidad de información. (QuestionPro, 2021) 

3.2. Variables y operacionalización 
En cuanto a la operacionalización de variables se identificaron dos variables, una 

de forma independiente y dependiente. 

Como variable independiente se identificó “Sistema web con asistente virtual”. con 

una definición conceptual; Se llama sistema web a aquellas aplicaciones de 

software que se utilizan accediendo a un servidor web a través de Internet por 

medio de un navegador. (San Juan, 2016). Así como, los asistentes virtuales son 

herramientas que trabajan de forma remota para brindar servicios administrativos a 

sus usuarios, dando la flexibilidad y oportunidad a las organizaciones de ampliar y 

hacer crecer sus negocios, según, (Peek, 2020). 

También se identificaron las dimensiones, como primera dimensión esta; calidad 

del sistema con sus indicadores como los son, funcionalidad y optimización, como 

segunda dimensión seguridad del sistema, con sus indicadores que son garantía y 

estabilidad. 

Seguidamente se identificó una variable dependiente “proceso del trámite 

documentario” con su definición conceptual según (Bastidas Parraga, 2016), indica 

sobre el proceso de trámite documentario, haciendo referencia a la unidad de 

trámite documentario y archivos. Sobre esta unidad recae la responsabilidad de 

encargo y control por los documentos que ingresan por mesa de partes hasta el 

veredicto según el caso de cada documento. Donde recae la responsabilidad en la 

clasificación, conservación y seguridad de los documentos. teniendo como 

dimensiones recepción de documentos y su indicador llamado satisfacción, también 

se presenta la segunda dimensión llamada emisión de documentos teniendo como 

indicador el tiempo de emisión y satisfacción, como tercera dimensión se presenta 
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consulta de documentos teniendo como indicador la eficiencia y tiempo de 

búsqueda, finalmente se presenta la cuarta dimensión llamada control de 

documentos teniendo como indicador la supervisión de documentos. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo  

Población 
La población de nuestra investigación será determinada en base a la pruebas e 

iteraciones del sistema (15), que se implementará en la municipalidad distrital de 

suyo, así mismo, como los  usuarios que realicen las iteraciones para hacer las 

simulaciones correspondientes,  tomando en cuenta lo que indica (Moreno Galindo, 

2021), acerca de la población de una investigación, es un fenómeno de estudio 

conformada por individuos, objetos y medidas que poseen características muy 

propias que son posibles de observar, analizar e investigar en momentos 

determinados en lugar donde se realiza un estudio de investigación.   

 

Unidad de análisis Cantidad 
Iteraciones pre y post implementación del sistema 15 

Usuarios que realicen las iteraciones 20 

TOTAL 35 

 

Tabla 1: Unidad de análisis de la población 
 fuente: Elaboración propia 

 

 

Criterios de inclusión 
En esta investigación se incluirán todas las 15 iteraciones, incluyendo los fallos que 

se presenten para realizar las pruebas pre y post implementación del sistema, 

donde se observaran y comprobaran los resultados obtenidos antes y después del 

sistema web con asistente virtual en la municipalidad distrital de Suyo, para verificar 

el cumplimiento de los objetivos. 
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Criterios de exclusión  
En esta investigación no se tomará un criterio de exclusión ya que la Municipalidad 

Distrital de Suyo registra todo tipo de documentos, ya sea, documentos externos 

tales como: oficios, solicitudes, apoyos, etc. Documentos internos tales como: 

expedientes de pago, requerimientos, valorizaciones, etc. Por ende, se tomarán las 

15 iteraciones para el pre y post prueba de la implementación del sistema. 

 

Muestra 
Como paso siguiente tenemos la muestra de investigación, teniendo como 

referencia a, (Palella Stracuzzi, y otros, 2012), quienes indican que la muestra es 

la parte o el conjunto de la población que deben presentar características que 

permitan analizar una parte de la población en general. Para la muestra de la 

presente investigación se tomará en cuenta una población de 20 usuarios que 

realicen 15 iteraciones (pruebas) pre y post, de la implementación del sistema de 

gestión del trámite documentario. 

 

Muestreo 
En cuanto al muestreo de la investigación se utilizarón y analizarón todas las 

iteraciones (15) con sus respectivos 20 usuarios planteadas en la muestra, donde 

se espera recolectar los datos necesarios para analizar las mejoras post la 

implementación del sistema en la Municipalidad de Suyo. Según (QuestionPro, 

2021), nos dice que el muestreo es una selección en donde se realizan inferencias 

estadísticas de una población en donde se optiene resultados de la población 

estudiada. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Las técnicas de recolección de datos que se utilizarón para la investigación son la 

técnica de la observación directa permitiéndonos mirar a detalle el flujo de 

desarrollo del sistema a implementar, analizando todas sus mejoras 

implementadas, como los son los tiempos de recepción, emisión y consulta de 

documentos, la observación es una técnica muy importante y de excelencia para 

ser aplicada en cualquier tipo de investigación. Dicha técnica tiene como objetivo 
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observar detalladamente cada fenómeno, caso o hecho en estudio, donde se 

realizan el recojo de información para posteriormente ser procesada y analizada. 

Esta técnica es fundamental para respaldar, obtener y recolectar la mayor cantidad 

de datos con una finalidad propia para poder dar cumplimiento a los objetivos 

planteados en las investigaciones. (Huaman Valencia, 2005). 

 

Del mismo se aplicó una encuesta para medir la satisfacción y calidad del sistema 

implementado y así poder dar cumplimento de los objetivos planteados, debido a 

qué es una técnica para la recolección de datos de donde se puede obtener 

información a través de cuestionarios sobre cualquier tipo de investigación ya sean 

opiniones, comportamientos u actitudes de la población en la que se aplique. 

(QuestionPro, 2021). 

 

Asimismo, en cuanto a los instrumentos de recolección de datos que se aplicaron 

en la investigación serán la ficha de observación la cual permite llevar un control y 

registro del tiempo, eficacia y seguridad que son parte de las mejoras 

implementadas a través del sistema. También llamada ficha de campo ya que es 

importante para recoger información veraz y directa donde se puedan identificar 

problemas específicos. Dicha ficha consiste en estudiar y analizar los ítems, 

señalando si la observación se realiza en un caso, persona u objeto, lugar y fecha 

de donde se realiza la investigación.  (Castañeda Jimenez, y otros, 2007). 

Así como, el cuestionario que se aplicó a los usuarios que realizaron las iteraciones 

mediante la encuesta para conocer la satisfacción y calidad del sistema a 

implementar en dicha Municipalidad. Dicho instrumento es muy considerado en las 

investigaciones para recolectar información ya sean de programas, procesos o 

personas permitiendo recoger datos de manera rápida para luego ser analizados y 

comprobados. (investigación/evalución, 2003). 
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3.5 Validez y confiabilidad 
La validez de cada uno de los instrumentos utilizados fue evaluada a través del 

criterio de tres jueces expertos, donde se utilizó un formato de evaluación 

predeterminado, los cuales fueron llenados y validados según cada instrumento e 

indicador.  

En cuanto a la confiabilidad de instrumentos utilizados, para los tres instrumentos 

se aplicó una prueba de Wilcoxon, la cual contrasta la normalidad y la significancia 

de los datos de cada instrumento. 

3.6 Procedimientos 
En la Municipalidad Distrital de Suyo es muy indispensable realizar la 

implementación de tecnologías de información para la optimización de sus 

procesos, teniendo como referencia la problemática que se viene dando y estudiado 

para esta investigación.  

Para ejecutar dicha investigación se presentará una solicitud de autorización a la 

municipalidad en mención para tener el consentimiento y aprobación para realizar 

la investigación, así mismo se evaluará y se trabajará con pruebas pre y post 

implementación del sistema respecto a la gestión del trámite documentario que se 

realiza en la municipalidad. Se realizarán 15 iteraciones de forma manual, 

especificando las características de cada una de las iteraciones que se medirán, 

como lo son el tiempo de recepción, tiempo de consulta, dichos indicadores e ítems 

se medirán a través de una ficha de observación. 

Por otro lado, se aplicarán las mismas 15 iteraciones, al igual que 20 encuestas a 

usuarios de la municipalidad post implementación del sistema web con asistente 

virtual. Se realizaron las mismas mediciones con la ficha de observación y la 

encuesta para posteriormente ser analizadas y comparadas de manera detallada 

cada una de las simulaciones para identificar y argumentar todas las mejoras 

planteadas e implementadas que vendrían a ser parte del cumplimiento de los 

objetivos planteados. 
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3.7 Método de análisis de datos 

Para realizar el análisis y comprobación de resultados obtenidos durante las 

iteraciones realizadas pre y post implementación del sistema se realizará la prueba 

de Wilcoxon. Según (Hayes, 2021), nos dice que la prueba de Wilcoxon, es una 

prueba estadística en donde se comparan dos grupos, básicamente se calcula la 

diferencia y se analizan para ver si son diferentes entre sí. Así mismo se aplicará 

un software estadístico que en este caso será SPSS la cual nos permitirá realizar y 

obtener gráficos de todos los datos e información obtenida en la investigación. 

Estos datos pueden adquirirse básicamente de cualquier tipo de fuente, ya sea: una 

investigación científica, una base de datos, de Google Analytics o hasta los 

documentos de registro del servidor de un sitio web. (Tutorials, 2021). 

3.8 Aspectos éticos  
Para la presente investigación se contó con la documentación se revisaron 

investigaciones previas como, tesis, artículos de investigación, revistas científicas, 

respetando el derecho de los autores y fuentes de donde se ha extraído la 

información como lo indica el colegio de ingenieros del Perú.  

Por otro lado, la Universidad César Vallejo cuenta con un código de ética propio 

para que así sus estudiantes puedan realizar un estudio de calidad. La normal 

N°30220 en su artículo 48 nos dice que la investigación constituye una función 

esencial respondiendo a través del producto de conocimientos e implementación 

de tecnologías respecto a las necesidades de la sociedad. Los docentes y/o 

estudiantes graduados interactúan con las actividades en la tarea investigadora con 

su propia institución o red de investigación. El artículo 45 nos dice que para la 

obtención de grados y títulos se realiza de acuerdo con los requerimientos 

académicos que cada lugar de estudio establece en sus respectivas normas. (Ley 

Universitaria Ley N° 30220, 2020) 
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IV. RESULTADOS 
 

Objetivo N°1: Demostrar en cuánto disminuyó el tiempo de recepción y 
registro de documentos 

Para analizar e interpretar las muestras del pre-test y post-test, así como el valor 

de sus medias y el valor de p (nivel de significación bilateral). Se aplicará la prueba 

no paramétrica de Wilcoxon. En donde se tomarán los tiempos obtenidos (15 

iteraciones) respecto al indicador tiempo de recepción de documentos. 

 
Documentos 

Tiempo de recepción (Horas) 
Pre-Test Post-Test 

Proyecto de ordenanza municipal 00:23:45 00:03:00 

Solicitud de registro y reconocimiento 00:19:32 00:02:25 

Propuestas de convenio  00:22:34 00:02:32 

Respuesta a informes 00:18:12 00:02:17 

Resolución directoral  00:16:52 00:02:11 

Creación y funciones de biblioteca 00:29:34 00:01:56 

Observaciones 00:15:40 00:03:00 

Informe de apoyo con planchas de 

Eternit 

00:13:55 00:01:43 

Informe de apoyo para pintado de 

institución 

00:20:33 00:02:32 

Solicitud de licencia 00:14:00 00:03:00 

Informe de opinión 00:17:29 00:02:17 

Reintegro de aguinaldo  00:13:12 00:02:00 

Evaluación de solicitud 00:16:00 00:01:58 

Respuesta a documento de referencia 00:26:12 00:02:11 

Reconocimiento de deuda 00:15:00 00:02:04 

Tabla 2. Tiempo de recepción y registro de documentos pre-test y post-test 

Fuente: Elaboración propia 
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Como análisis de los resultados obtenidos se presenta la siguiente gráfica en donde 

las medias de los resultados del pre-test y post-test respecto al indicador del tiempo 

de recepción. Representan una diferencia de valores muy significativa como es de 

una media de 18:50 (mm:ss) a 2:20 (mm:ss) con una diferencia de 16:30 (mm:ss), 

con una desviación estándar de 04:50 (mm:ss) para el pre-test y 00:24 (mm:ss) 

para el post-test, como queda demostrado en las siguientes graficas.  

 

Informe de medias 

 
Tiempo_total_

preTest 
Tiempo_total_

postTest 
Media 0:18:50 0:02:20 
N 15 15 
Desv. estándar 0:04:50 0:00:24 

 

 

 

 

Figura 01: Gráfica de medias tiempo de recepción y registro de documentos pre-
test y post-test 

Fuente: Elaboración propia 
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H0: La implementación de un sistema web de tramite documental en la 

municipalidad distrital de Suyo aumenta el tiempo de recepción y registro de 

documentos  

Ha: La implementación de un sistema web de tramite documental en la 

municipalidad distrital de Suyo disminuye el tiempo de recepción y registro de 

documentos  

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
 
 

Rangos 

 N 
Rango 

promedio 
Suma de 
rangos 

Tiempo_total_postTest - 
Tiempo_total_preTest 

Rangos 
negativos 

15a 8,00 120,00 

Rangos positivos 0b ,00 ,00 
Empates 0c   
Total 15   

a. Tiempo_total_postTest < Tiempo_total_preTest 
b. Tiempo_total_postTest > Tiempo_total_preTest 
c. Tiempo_total_postTest = Tiempo_total_preTest 

 

 

Se llegó a la conclusión que el valor de p = 0.001 < α = 0.05, demostrando que los 

resultados obtenidos representan evidencia necesaria para rechazar la hipótesis 

nula (H0) y aceptar la hipótesis alterna (Ha) como verdadera. Determinando que 

las pruebas son significativas, mejorando los tiempos de recepción y registro en el  

post-test. 

Estadísticos de pruebaa 

 

Tiempo_total_
postTest - 

Tiempo_total_
preTest 

Z -3,408b 
Sig. asin. 
(bilateral) 

<,001 

a. Prueba de rangos con signo de 
Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 
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Objetivo N° 2: Demostrar en cuánto tiempo disminuye la consulta de 
documentos 

Se aplicará la prueba no paramétrica de Wilcoxon. En donde se tomarán los 

tiempos obtenidos (15 iteraciones) respecto al indicador tiempo de búsqueda de 

documentos para identificar la media, el valor de p, así como la desviación estándar. 

Y formular las hipótesis y hacer el análisis correspondiente, respecto a este objetivo 

planteado. 

 
Documentos 

Tiempo de búsqueda (Horas) 
Pre-Test Post-Test 

Proyecto de ordenanza municipal 00:06:23 00:00:06 

Solicitud de registro y reconocimiento 00:07:40 00:00:06 

Propuestas de convenio  00:08:12 00:00:06 

Respuesta a informes 00:03:46 00:00:04 

Resolución directoral  00:06:20 00:00:05 

Creación y funciones de biblioteca 00:08:12 00:00:06 

Observaciones 00:05:45 00:00:05 

Informe de apoyo con planchas de 

Eternit 

00:05:23 00:00:06 

Informe de apoyo para pintado de 

institución 

00:04:00 00:00:05 

Solicitud de licencia 00:05:00 00:00:04 

Informe de opinión 00:05:12 00:00:04 

Reintegro de aguinaldo  00:04:55 00:00:04 

Evaluación de solicitud 00:07:00 00:00:05 

Respuesta a documento de referencia 00:03:57 00:00:06 

Reconocimiento de deuda 00:06:12 00:00:05 

Tabla 3. Tiempo de búsqueda de documentos pre-test y post-test 
Fuente: Elaboración propia 
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Respecto al análisis de los resultados obtenidos del pre-test y post-test se presenta 

la siguiente gráfica en donde las medias de los resultados respecto al indicador del 

tiempo de consulta o búsqueda de documentos, representan una diferencia de 

valores muy significativos como es una media de 05:51 (mm:ss) a 00:05 (mm:ss) 

con una diferencia de 05:46 (mm:ss), con una desviación estándar de 01:27 

(mm:ss) para el pre-test y 00:00 (mm:ss) para el post-test como se muestra en las 

siguientes  graficas. 

 

Informe de medias 

 
tiempo_total_p

reTestB 
tiempo_total_p

ostTestB 
Media 0:05:51 0:00:05 
N 15 15 
Desv. estándar 0:01:27 0:00:00 

 

 

 

 

Figura 02: Gráfica de medias tiempo de búsqueda de documentos pre-test y post-
test 

Fuente: Elaboración propia 
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H0: La implementación de un asistente de voz en el sistema web de tramite 

documental en la municipalidad distrital de Suyo aumenta el tiempo de búsqueda o 

consulta de documentos. 

Ha: La implementación de un asistente de voz en el sistema web de tramite 

documental en la municipalidad distrital de Suyo disminuye el tiempo de búsqueda 

o consulta de documentos. 

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
 
 

Rangos 

 N 
Rango 

promedio 
Suma de 
rangos 

Tiempo_total_postTest - 
Tiempo_total_preTest 

Rangos 
negativos 

15a 8,00 120,00 

Rangos positivos 0b ,00 ,00 
Empates 0c   
Total 15   

a. Tiempo_total_postTest < Tiempo_total_preTest 
b. Tiempo_total_postTest > Tiempo_total_preTest 
c. Tiempo_total_postTest = Tiempo_total_preTest 
 

Con la prueba de Wilcozon se obtuvo que el valor de p = 0.001 < α = 0.05, 

demostrando y llegando a la conclusión que los resultados obtenidos representan 

evidencia necesaria para rechazar la hipótesis nula (H0) y aceptar la hipótesis 

alterna (Ha) como verdadera. Se determinó que las pruebas son significativas, 

mejorando los tiempos de consulta y búsqueda post implementación del sistema. 

 

Estadísticos de pruebaa 

 

Tiempo_total_
postTest - 

Tiempo_total_
preTest 

Z -3,408b 
Sig. asin. 
(bilateral) 

<,001 

a. Prueba de rangos con signo de 
Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 
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Objetivo N° 3: Demostrar la mejora de la eficiencia del proceso de 
documentos atendidos en la municipalidad. 

Para demostrar la mejora de la eficiencia post implementación del sistema de 

tramite documental en la municipalidad, se tomaron en cuenta dos indicadores, 

como los son calidad y eficiencia, indicadores que fueron medidos y obtenidos a 

través de una encuesta como ficha de observación.  

A continuación, se muestra una tabla de los resultados obtenidos.  

CALIDAD 

 Muy 
bajo 

Bajo Intermedio Alto Muy 
alto 

¿El sistema realiza su 
funcionamiento de manera eficiente 

y sin complicaciones? 

0 2 5 7 6 

¿El sistema presenta una mejor 
optimización respecto a los tiempos 
de los procesos realizados de forma 

manual? 

0 0 3 10 7 

¿El sistema me hizo sentir confiable 

al momento de ejecutarlo? 

0 0 1 8 11 

¿Los tiempos de automatización con 
la implementación del sistema 
mejoraron respecto a los procesos 

realizados de forma manual? 

0 0 1 10 9 

EFICIENCIA 
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 Nunca Casi 
nunca 

A veces Casi 
siempre 

Siempre 

¿El sistema le resultó fácil de usar? 0 3 4 6 7 

¿Las funciones implementadas en el 
sistema están bien integradas y 

cumplen sus expectativas? 

0 0 4 7 9 

¿Prefiere usar el sistema 
implementado o seguir haciendo el 

proceso manualmente? 

0 0 2 10 8 

Tabla 4: Resultados de la encuesta post-test de calidad y eficiencia del sistema 

Fuente: Elaboración propia 

 

H0: El proceso de tramite documental de la municipalidad no mejoro post la 

implementación de un sistema web en cuanto a la calidad y eficiencia del mismo. 

Ha: El proceso de tramite documental de la municipalidad mejoro post la 

implementación de un sistema web en cuanto a la calidad y eficiencia del mismo. 

Según lo obtenido mediante los 20 encuestados post implementación del sistema 

se analizó y graficó los resultados resultados recogidos, donde cada valor obtenido 

fue convertido a porcentaje, segmentándolo en cuanto a los indicadores en donde 

se descartó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna. 

Como primera pregunta para el indicador calidad fue: ¿El sistema realiza su 

funcionamiento de manera eficiente y sin complicaciones? Se puede demostrar 

según lo respondido por los usuarios que el 0% respondieron muy bajo, el 10% 

bajo, 25% intermedio, 35% alto y el 30% muy alto. Estos datos se reflejan mejor en 

la siguiente gráfica. Llegando a la conclusión que el sistema sí realiza su 

funcionamiento de manera eficiente. 
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Figura 03: Gráfica promedio de funcionamiento del sistema 

Fuente: Elaboración propia 
 

Como siguiente pregunta para el indicador calidad fue, ¿El sistema presenta una 

mejor optimización respecto a los tiempos de los procesos realizados de forma 

manual?. Se demuestra según lo respondido por los usuarios que el 0% 

respondieron muy bajo, 0% bajo, 15% intermedio, 50% alto y el 35% muy alto. Estos 

datos se reflejan mejor en la siguiente gráfica. Por lo tanto se llegó a la conclusión 

que el sistema sí optimiza de una manera muy significativa los tiempos de los 

procesos realizados. 

 

Figura 04: Gráfica promedio mejoras de optimización 
Fuente: Elaboración propia 



 
 

29 

Como siguiente pregunta para el indicador de calidad fue, ¿El sistema me hizo 

sentir confiable al momento de ejecutarlo?. Se puede demostrar según lo 

respondido por los usuarios que el 0% respondió muy bajo, el 0% bajo, 5% 

intermedio, 40% alto y el 55% muy alto. Estos datos se reflejan mejor en la siguiente 

gráfica, donde se llegó a una conclusión que el sistema sí es confiable y genera 

seguridad por parte de los usuarios. 

 

Figura 05: Gráfica promedio confiablidad del sistema 
Fuente: Elaboración propia 

 

Como ultima pregunta para el indicador calidad fue, ¿Los tiempos de 

automatización con la implementación del sistema mejoraron respecto a los 

procesos realizados de forma manual?. Se puede demostrar según lo respondido 

por los usuarios que el 0% respondió muy bajo, el 0% bajo, 5% intermedio, 50% 

alto y el 45% muy alto. Estos datos se reflejan mejor en la siguiente gráfica. Se llegó 

a la conclusión que el sistema sí mejora los tiempos tras su implementación a 

diferencia de cómo se realizaban los procedimientos de forma manual. 
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Figura 06: Gráfica promedio automatización del sistema 
Fuente: Elaboración propia 

 

Para el indicador de eficiencia se tomó la siguiente pregunta, ¿El sistema le resultó 

fácil de usar? Se puede demostrar según lo respondido por los usuarios que el 0% 

respondió nunca, el 15% casi nunca, 20% a veces, 35% siempre y el 30% casi 

siempre. Estos datos se reflejan mejor en la siguiente gráfica. Llegando a la 

conclusión que el sistema es eficiente y resulta fácil de usar. 

 

Figura 07: Gráfica promedio del uso del sistema 

Fuente: Elaboración propia 
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Como segunda pregunta para el indicador eficiencia fue, ¿Las funciones 

implementadas en el sistema están bien integradas y cumplen sus expectativas?. 

Se puede demostrar según lo respondido por los usuarios que el 0% respondió 

nunca, el 0% casi nunca, 20% a veces, 35% casi siempre y el 45% siempre. Estos 

datos se reflejan mejor en la siguiente gráfica. Se concluyó que el sistema es 

eficiente ya que cuyas funciones cumplen las necesidades y expectativas de los 

usuarios. 

 

Figura 08: Gráfica promedio expectativas del sistema 
Fuente: Elaboración propia 

 

Finalmente, como última pregunta para el indicador eficiencia fué, ¿Prefiere usar el 

sistema implementado o seguir haciendo el proceso manualmente? Se demostró 

según lo respondido por los usuarios que el 0% respondió nunca, el 0% casi nunca, 

10% a veces, 50% casi siempre y el 40% siempre. Estos datos se reflejan mejor en 

la siguiente gráfica. Podemos concluir que el sistema es eficiente y que la gran 

mayoría de los usuarios prefiere utilizar el sistema a seguir realizando sus procesos 

de forma manual. 
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Figura 09: Gráfica promedio uso del sistema o proceso manual 
Fuente: Elaboración propia 
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V. DISCUSIÓN 
 
La implementación de nuevas tecnologías en las organizaciones implica un 

crecimiento significativo, ya que a través de estos se pueden mejora, automatizar y 

agilizar múltiples procesos. Así mismo, mejora de cierta manera la imagen de las 

organizaciones, si bien es cierto en el Perú es muy poco lo que se invierte en 

tecnologías, aun mas si hablamos y hacemos referencia al sector público. 

Sin embargo con esta investigación se puede decir que la implementación de 

tecnología como es el caso de un sistema web con asistente virtual de voz para el 

proceso del tramite documental de la Municipalidad Distrital de Suyo es sumamente 

importante ya que se logró demostrar una mejora significativa en cuanto al 

planteamiento de los objetivos propuestos. 

 

En cuanto al primer objetivo propuesto que consistía en demostrar en cuánto 

disminuyó el tiempo de recepción y registro de documentos, donde se centró en el 

indicador tiempo de recepción, se logró demostrar que existe una disminución de 

16:30 (mm:ss) dieciséis minutos y treinta segundos mejorando de una manera 

positiva, automatizando y agilizando el proceso mencionado en la municipalidad, 

resultados que guardan concordancia con la teoría de (Efe, s.f.), quien indica que 

la implementación de sistemas informáticos mejora de manera efectiva los tiempos, 

agiliza y automatiza procesos ayudando a ser de estos procesos autónomos y 

ágiles. Así mismo los resultados tienen relevancia con la investigación de (Pachas 

Garcia, y otros, 2019), donde mencionan que en su estudio lograron disminuir el 

tiempo para la recepción y gestión de los recursos y documentos. Tambien nos 

dicen que su sistema para el proceso documental aumentó la eficacia del proceso 

de recepción y eliminó en un alto porcentaje de errores y deficiencias que se 

presentaban antes de la implementación.  

De la misma manera, los resultados de la presente investigación mantienen mucha 

similitud con la investigación de (Barreto Muñoz, y otros, 2017), en donde en su 

investigación acerca de la implementacion de un sistema para el tramite 

documental de una municipalidad  demuestra la reducción del tiempo de registro y 

también incrementar de manera significativa la cantidad de documentos atendidos.  
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También tienen concordancia con la investigación de (Guzman Suarez, y otros, 

2019), donde obtuvieron como principal resultado qué gracias a la implementación 

de un sistema para la gestion documental se automatizarón los procesos de 

digitalización, consulta y atención de documentos tanto externos como internos de 

una empresa privada reduciendo tiempos y costos en todo el tramite documental. 

 

Respecto al segundo objetivo planteado en la investigación consistía en demostrar 

en cuánto tiempo disminuye la consulta de documentos, donde se planteó como 

indicador el tiempo de consulta. Se logró demostrar que el tiempo que demoraba 

anteriormente para la búsqueda y consulta de documentos es mucho menor al 

tiempo post implementación del sistema con asistente virtual de voz para la 

búsqueda de documentos, resultados que se ven reflejados con una diferencia de 

05:54 (mm:ss) cinco minutos y cincuenta y cuatro segundos, logrando una mejor y 

rápida  atención de expedientes, control de calidad de documentos, así como la 

mejora de atención de los usuarios al momento de realizar una búsqueda o consulta 

de los expedientes para luego ser emitidos o entregados de forma efectiva. 

Resultados que del mismo modo guardan concordancia con la conclusión obtenida 

y planteada por (Palomino Chinchay, 2020), donde en su investigación plantea 

mejorar los tiempos de consulta y también pone en estudio el indicador de tiempo. 

Concluyen que con la implementación de un sistema web mejora y agiliza de 

manera significativa todo el proceso de la gestión documental y logística de la 

municipalidad distrital de Puente Piedra. De la misma manera se presenta similitud 

con la investigación de (Rivas Villatoro, 2021), donde en su investigación acerca de 

la implementación de asistentes virtuales para la atención de clientes señala que 

se tiene una mejora significativa en la optimización y eficacia de atención a los 

usuarios con respecto al area de consultas. 

 

Los resultados obtenidos en este objetivo afirman lo señalado en la teoría de 

(Gestion.Org, s.f.), donde indica que los asistentes virtuales ayudan a automatizar, 

agilizar tareas, haciendo de ellos procesos efectivos y con un gran índice de 

calidad. Así mismo con la teoría de (Cetis, 2021), donde señala que con una buena 

y efectiva búsqueda de documentos se refleja un alto control de calidad y seguridad 
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en las organizaciones cumpliendo con las necesidades y expectativas de los 

clientes o usuarios. 

 

Como último objetivo específico planteado fué demostrar la mejora de la eficiencia 

del proceso de documentos atendidos en la municipalidad, en dicho objetivo se 

midieron los indicadores de calidad y eficiencia en donde se realizó una encuesta 

a los usuarios que usaron el sistema dentro de la municipalidad demostrando que 

después de la implementación del sistema el proceso de tramite documental de la 

municipalidad mejoró en cuanto a eficiencia de una manera muy considerable, 

puesto que, según lo indicado por los encuestados el 70% califica al sistema de alta 

calidad, y el 75 % califican al sistema con mejor eficiencia. Se puede deducir que 

la gran mayoría prefiere utilizar el sistema con asistente virtual de voz a seguir 

realizando todos los procesos de forma manual como se realizaban antes de la 

implementación. Estos resultados concuerdan con la investigación de (Palomino 

Chinchay, 2020), donde en estudio señala que el 4% de las personas encuestadas 

dieron una calificación de nivel bajo sobre la gestión documentaria, mientras que el 

4% calificó un nivel medio y el 72% un nivel alto, llegando a la conclusión que con 

la implementación del sistema web se ha visto una mejora muy significativa 

respecto a la gestión y tramite documental de la organización en estudio. 

Tambien señalamos que los resultados obtenidos presentan concordancia con la 

investigación de (Herrera Toro, 2021), donde señala que gracias a la 

implementación de asistentes virtuales en los sistemas ayudan y brindan una 

óptima y eficacia información a los usuarios. 

 

Según (ROJAS, y otros, 2017), nos dicen respecto a eficiencia que es un término 

que evalúa la cualidad o capacidad del comportamiento de un sistema donde se 

puede cumplir los objetivos planteados y determinados reduciendo en alto nivel la 

utilización de recursos y herramientas. Se puede afirmar que la calidad y eficiencia 

del sistema implementado cumple los requerimientos y necesidades presentadas 

respecto a la problemática presentada, logrando satisfacer a los usuarios de la 

municipalidad y a la población en general del Distrito de Suyo. 
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Por último, englobando todo en el objetivo general de la investigación que consiste 

en analizar de qué manera mejora el proceso del trámite documentario con la 

implementación del sistema web basado en inteligencia artificial, se puede 

demostrar que todo el proceso mejoró de manera muy significativa gracias al 

sistema implementado, mejoras dadas en cuanto a los tiempos de recepción, 

tiempos de búsqueda y emisión de los documentos y expedientes que se manejan 

dentro de la Municipalidad Distrital de Suyo, tiempos que antes de la 

implementación del sistema eran muy elevados y causaban grandes problemas y 

deficiencias en los usuarios, como pérdidas de tiempos, desconocimiento del 

proceso de sus trámites y ahora  gracias al sistema se pueden realizar procesos 

más rápidos y efectivos; así como, tener el control total de los documentos y poder 

darle seguimiento a los expedientes. De la misma manera, se demostraron las 

mejoras en cuanto a la calidad y eficiencia de todo el proceso de tramite documental 

debido a que ahora los usuarios y trabajadores de la municipalidad realizan los 

procesos de forma más efectiva, logrando tener un incremento de documentos 

atendidos por día,  realizar la búsqueda de manera automática sin la necesidad de 

estar buscando documento por documento en los folios en físico en los estantes 

dentro de las áreas de la municipalidad. Todas estas mejoras se ven reflejado en 

los resultados obtenidos post implementación deduciendo que hacer uso e 

implementar nuevas tecnologías como es el caso de los sistemas de información y 

los asistentes virtuales ayudan y facilitan a las organizaciones a desempeñarse de 

una manera más productiva y eficiente en cuanto a sus procesos y gestiones.



 

VI. CONCLUSIONES 

 
1. Con respecto al tiempo de recepción y registro del proceso de trámite 

documental de la municipalidad de Suyo, disminuye significativamente 

según el valor de la media obtenida con una diferente entre sus variables de  

cuatro minutos  y cincuenta segundos, por lo tanto se concluye que el 

sistema implementado optimiza y es muy eficiente debido a que el sistema 

guarda de manera rápida y segura, logrando un  aumento en cuanto la 

atención de documentos y expedientes cumpliendo con las necesidades y 

requerimientos establecidos y generando una confiabilidad y eficiencia en 

los usuarios. 

 

2. En cuanto al tiempo de búsqueda o consulta respecto al trámite documental 

de la municipalidad, según la media obtenida entre sus variables se obtuvo 

una diferencia de cinco minutos con cuarenta y seis segundos, por ello se 

concluye que disminuyó post implementación del sistema respecto al tiempo 

que tardaba anteriormente. Demostrando que tanto el sistema y el asistente 

virtual de búsqueda implementado cumplen correctamente las funciones y 

especificaciones, debido a que en el sistema se podrán hacer búsquedas 

por nombres de los documentos, así como por nombre de las personas 

encargadas que lo emitieron logrando la optimización y mejoramiento del 

proceso. 

 
3. En cuanto a la mejora de la eficiencia del proceso de documentos atendidos 

dentro de la municipalidad, en base a los resultados de la encuesta 

planteada, se demostró que el sistema mejoró en un 75 % la eficiencia de 

todo el proceso, por lo tanto, se concluye que el sistema con asistente virtual 

genera un alto valor de eficacia y seguridad, causando que la mayoría de 

usuarios prefieran realizar el proceso mediante el sistema a seguirlo 

realizando de la manera manual como se realizaba antes. 

 
4. Respecto a la mejora general de todo el proceso de tramite documental en 

la Municipalidad Distrital de suyo, se concluye que el sistema implementado 
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mejora en cuanto a los tiempos de recepción, emisión y búsqueda de 

documentos, así como la mejora de la eficiencia y calidad de todo el proceso, 

promoviendo la implementación de tecnologías para dar soluciones a los 

problemas presentados.  
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VII. RECOMENDACIONES 
 

• Se recomienda al sector público a invertir e incentivar la implementación de 

soluciones tecnológicas para optimizar, agilizar y facilitar la ejecución de sus 

procesos, del mismo modo para tener un mejor impacto y mejorar la calidad 

de sus servicios prestados a sus usuarios en general. 
 

• Para investigaciones futuras, se recomienda identificar de forma correcta la 

población, los requerimientos y especificaciones a implementar, además de 

tener en cuenta el tiempo, recursos y presupuestos con los que se cuenta 

para realizar las investigaciones, y así evitar tener dificultades. También 

podemos decir que para un buen funcionamiento de la gestión documental 

es conveniente tener un personal con experiencia con la finalidad de que 

cada uno realice sus actividades de forma objetiva. 
 

• Se recomienda a los desarrolladores de software elegir la metodología de 

desarrollo más adecuada para sus proyectos, de tal forma utilizar un buen 

gestor de base de datos como lo es MySql. También se recomienda el uso 

de servidores en la nube, en el caso de nuestro sistema se utilizó Heroku y 

para un buen desarrollo de un sistema utilizar el framework Angular ya que 

es un framework que normalmente se utiliza para desarrollar aplicaciones 

complejas. 
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ANEXOS  
 
Anexo 1. Matriz de operacionalización. 
 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicador 

 

 

Sistema web 

con asistente 

virtual 

Un sistema web son aquellas aplicaciones de 

software las cuales se utilizan accediendo a 

un servidor web mediante la internet y un 

navegador. (San Juan, 2016). Así como, 

(Peek, 2020), nos indica que los asistentes 

virtuales  son herramientas que trabajan de 

forma remota para brindar servicios 

administrativos a sus usuarios, dando la 

flexibilidad y oportunidad a las organizaciones 

de ampliar y hacer crecer sus negocios 

En cuanto al sistema web con 

asistente virutal se medirá a través 

de 15 iteraciones pre y post 

implementación del sistema 

empleando las fichas de 

observación para comparar los 

resultados y realizar el respectivo 

análisis. 

Calidad - Grado de 

calidad 

 

 

Eficacia 

 

- Satisfacción  

 

Proceso del 

trámite 

documentario 

 

 

 

 

 

 (Bastidas Parraga, 2016), hace referencia al 

trámite documentario como una unidad de 

documentos y archivos. Sobre esta unidad 

recae el compromiso del control de los 

documentos que ingresan por mesa de partes 

hasta el veredicto final según el caso de cada 

documento.  

Para medir el proceso de del 

trámite documentario se tomarán 

em cuenta los tiempos e ítems 

registrados y recogidos a través de 

las fichas de observación. 

Recepción de 

documentos 

- Tiempo de 

recepción 

Consulta de 

documentos 

- Eficiencia  
- Tiempo de 

búsqueda 

  

Tabla 5: Matriz de operacionalización 
 fuente: Elaboración propia 

 



 
 

 
 
 
 
 
Anexo 2. Matriz de consistencia. 
 

Título: Sistema web basado en inteligencia artificial para la mejora del proceso del trámite documentario en la Municipalidad Distrital de 
Suyo – 2021 

Autores: Carrillo Ruesta Nilson Alexis Enmanuel; Morales Maldonado José Antonio 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 
General General General Dependiente    

 
 
 
 
 

TIPO DE 
INVESTIGACIÓN: 

Aplicada 
 

DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN: Pre 

- Experimental 

¿De qué manera 
el sistema web 
basado en 
inteligencia 
artificial agiliza, 
mejora o 
disminuye el 
tiempo de 
respuesta del 
proceso de 
trámite 
documentario en 
la municipalidad 
de Suyo? 

Analizar de qué 
manera mejora 
el proceso del 
trámite 
documentario 
con la 
implementación 
del sistema web 
basado en 
inteligencia 
artificial 

Con la 
implementación 
del sistema web 
se logrará 
agilizar y reducir 
de manera 
significativa los 
tiempos de, 
emisión, 
recepción y 
consulta de los 
documentos de 
manera 
significativa, 
optimizando el 
proceso del 
trámite 
documentario de 
la municipalidad. 

 
 
 
 
 

Proceso del 
trámite 

documentario 

Recepción de 
documentos 

Tiempo de 
recepción 

Emisión de 
documentos 

Tiempo de emisión   

Consulta de 
documentos 

- Eficiencia 
- Tiempo de 

búsqueda 

Control de 
documentos 

Supervisión 

Específicos Específicos Específicos Independiente   
P1: ¿En qué 
porcentaje 
disminuye la 
pérdida de 

01: Demostrar 
en cuánto 
disminuye la 
pérdida de 

H1: Aumentará 
la seguridad de 
documentos 
debido a que se 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 



 
 

documentos 
físicos de la 
municipalidad 
distrital de suyo? 

documentos de 
la municipalidad. 

reducirá el 
porcentaje de 
documentos 
físicos que se 
extravíen. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sistema web 
basado en 
inteligencia 

artificial 

 
 
 

Calidad del 
sistema 

 
 

Funcionalidad 
 

Optimización 
P2: ¿Cuál es el 
tiempo promedio 
de demora 
empleado para el 
registro de 
documentos de 
manera manual 
en la 
municipalidad? 

02: Demostrar 
en cuánto 
disminuyó el 
tiempo de 
recepción y 
registro de 
documentos. 

H2: A través del 
sistema se 
logrará disminuir 
el tiempo de 
recepción y 
registro de 
documentos de 
manera muy 
significativa ya 
que todo se 
podrá hacer de 
manera 
automatizada, 
generando un 
código de 
identificación y 
realizando las 
firmas digitales 
para cada 
documento 
recepcionado 
para su posterior 
almacenamiento, 
evitando así 
rellenando folios 
con los 
documentos 
físicos. 



 
 

P3: ¿Cuál es el 
tiempo de 
demora de 
búsqueda de 
documentos de 
manera manual 
en la 
municipalidad? 

03: Demostrar 
en cuanto tiempo 
disminuye la 
consulta de 
documentos. 

H3: Se reducirán 
costos debido a 
que no se 
utilizaran 
materiales 
físicos para 
almacenar los 
documentos la 
cual con el 
sistema permitirá 
una rápida y 
óptima consulta. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Seguridad del 
sistema 

 
 
 
 
 
 
 
 

Garantía 
 

P4: ¿Cómo 
mejoró la 
eficiencia del 
proceso de 
trámite 
documentario a 
través de la 
implementación 
de un sistema 
web basado en 
inteligencia 
artificial? 

04: Demostrar la 
mejora de la 
eficiencia del 
proceso de 
documentos 
atendidos en la 
municipalidad. 

H4: Con la 
implementación 
del sistema se 
evitará que los 
usuarios 
(pobladores) 
realicen grandes 
colas y pérdidas 
de tiempo para 
solicitar 
documentos de 
la municipalidad, 
reduciendo los 
reclamos y 
largos tiempos 
de atención. 

 

Tabla 6: Matriz de consistencia 
 fuente: Elaboración propia 



 
 

Anexo 3. Ficha de observación directa consulta de documentos pos-test 
FICHA DE OBSERVACIÓN 01 

Investigadores Carrillo Ruesta Nilson Alexis Enmanuel 

Morales Maldonado José Antonio 

Tipo de 
prueba 

Aplicada 

Institución Universidad Cesar Vallejo - Piura 

Dimensión Recepción de documentos  

Fecha de inicio  Fecha final  

Variable Indicador Técnica 
Proceso del trámite 

documentario 

Tiempo de recepción Observación 

Ítem Nombre del documento Tiempo 
inicial 

Tiempo final Tiempo 
total 

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Anexo 4. Ficha de observación directa consulta de documentos post-test 
FICHA DE OBSERVACIÓN 03 

Investigadores Carrillo Ruesta Nilson Alexis Enmanuel 

Morales Maldonado José Antonio 

Tipo de 
prueba 

Aplicada 

Institución Universidad Cesar Vallejo - Piura 

Dimensión Consulta de documentos 

Fecha de inicio  Fecha final  

Variable Indicador Técnica 
Proceso del trámite 

documentario 

Tiempo de búsqueda Observación 

Ítem Nombre del documento Tiempo 
inicial 

Tiempo 
final 

Tiempo 
total 

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

 
 
 
 
 
 
 



 
 

CUESTIONARIO 
 

Cuestionario para conocer el nivel de satisfacción y el grado de calidad que genera la 

implementación del sistema web basado en inteligencia artificial para la municipalidad 

distrital de Suyo. 

 

INSTRUCCIONES 

 

La siguiente escueta esta desarrollada para conocer la satisfacción del usuario, marque la 

alternativa correcta según lo que las preguntas establecidas 

 

CALIDAD           EFICACIA 

Muy alto 5 

Alto 4 

Intermedio 3 

Bajo 2 

Muy bajo 1 

 

 

 

ITEMS INDICADOR 

1 2 3 4 5 

CALIDAD 

¿El sistema realiza su funcionamiento de manera 

eficiente y sin complicaciones? 

     

¿El sistema presenta una mejor optimización 

respecto a los tiempos de los procesos realizados de 

forma manual? 

     

¿El sistema me hizo sentir confiable al momento de 

ejecutarlo? 

     

¿Los tiempos de automatización con la 

implementación del sistema mejoraron respecto a los 

procesos realizados de forma manual? 

     

Siempre 5 

Casi siempre 4 

A veces 3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 



 
 

EFICACIA 
¿El sistema le resultó fácil de usar?      

¿Las funciones implementadas en el sistema están 

bien integradas y cumplen sus expectativas? 

     

¿Prefiere usar el sistema implementado o seguir 

haciendo el proceso manualmente? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
Anexo 5. Carta de presentación 
 

 
 
 



 
 

Anexo 6. Documento de autorización 
 

 
 
 
 
 



 
 

Anexo 7. Validación de instrumentos 

 
 
 
 



 
 

Anexo 8. Validación de instrumentos 

 
 
 



 
 

Anexo 9. Validación de instrumentos 

 
 
 
 



 
 

Anexo 10. Validación de instrumentos 

 
 
 



 
 

Anexo 11. Validación de instrumentos 
 

 
 
 
 



 
 

Anexo 12. Validación de instrumentos 
 

 
 
 
 



 
 

Anexo 13. Validación de instrumentos 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
Anexo 14. Validación de instrumentos 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Anexo 15. Validación de instrumentos 
 
 

 
 

 

 



 
 

Anexo 16. Software SPSS 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 17. Validación del abstract 

 

 



 
 

Anexo 18. Planificación 

Historias de usuario 
N ° HISTORIAS DE USUARIO 
H01 Autenticación de Usuarios  
H02 Mantenimiento de usuarios 
H03 Registro de áreas 
H04 Mantenimiento de documentos 
H05 Seguimiento de documentos 
H06 Búsqueda de documentos por voz 
H07 Alerta de notificaciones  

Fuente: Elaboración propia 
 

  
 
 

HISTORIA DE USUARIO N° 1: 
HISTORIA DE USUARIO 
Número: 01 Usuario: Usuarios 
Nombre Historia: Autenticación de usuarios  
Prioridad en Negocio: Alto Riesgo en Desarrollo: Alto 
Puntos Estimados: 1 Iteración Asignada: 1 
Programador Responsable: Carrillo Ruesta Nilson Alexis Enmanuel y Morales 
Maldonado José Antonio 
Descripción: Los usuarios deben estar previamente registrados, una vez 
ingresando al sistema web la primera pantalla que aparecerá será el inicio de 
sesión “LOGIN”, se debe ingresar el usuario y contraseña de cada usuario 
registrado, en caso sean los mismos el sistema les permitirá el acceso de lo 
contrario el sistema mostrara un mensaje de alerta “USUARIO O CONTRASEÑA 
INCORRECTA”. 
Observación: Los usuarios deben estar registrados 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
HISTORIA DE USUARIO N° 2 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: 02 Usuario: Super usuario 

Nombre Historia: Mantenimiento de usuarios 

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alto 

Puntos Estimados: 1 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Carillo Ruesta Nilson Alexis Enmanuel y Morales 
Maldonado José Antonio 
Descripción: El sistema debe permitir registrar, guardar y eliminar usuarios. 
Cada usuario debe ser registrado con sus datos personales, como nombres, 
apellidos, correo electrónico, N° de DNI. 
Observación: Se deben validar con un usuario y contraseño única para cada 
usuario. 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 

HISTRORIA DE USUARIO N° 3 
HISTORIA DE USUARIO 

Número: 03 Usuario: Super usuario  
Nombre Historia: Registro de áreas  
Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta  
Puntos Estimados: 1 Iteración Asignada: 1 
Programador Responsable: Carrillo Ruesta Nilson Alexis Enmanuel y Morales 
Maldonado José Antonio 
Descripción: Las áreas serán registradas mediante la base de datos y se 
mostrarán en el sistema de manera directa. 

Observación: Las áreas son únicas y son las mismas establecidas en el 
organigrama de la empresa  

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
HISTORIA DE USUARIO N° 4 

HISTORIA DE USUARIO 
Número: 04 Usuario: Usuario de administración  
Nombre Historia: Mantenimiento de documentos 
Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alto  
Puntos Estimados: 1 Iteración Asignada: 1 
Programador Responsable: Morales Maldonado José Antonio y Carrillo 
Ruesta Nilson Alexis Enmanuel 
Descripción: El sistema debe permitir registrar, guardar, realizar movimientos, 
y eliminar y descargar documentos. El sistema debe asignar un ID ÚNICO para 
cada documento, para el registro se solicitará nombre del documento, persona 
que lo emite, fecha y hora y asunto. 
Observación: Una vez registrado cada documento el sistema permitirá realizar 
los movimientos respectivos para cada área. 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 

 
HISTORIA DE USUARIO N° 5 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: 05 Usuario: Usuarios 

Nombre Historia: Seguimiento de documentos 

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alto 

Puntos Estimados: 1   Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Morales Maldonado José Antonio y Carrillo Ruesta 
Nilson Alexis Enmanuel 
Descripción: El sistema debe permitir a los usuarios a realizar un seguimiento 
de documentos, es decir se podrá observar el estado de cada documento según 
el área en la que se encuentre, así como la revisión de las áreas por cada 
documento que les sea asignado. 
Observación: existirán tres estados para hacer el seguimiento de los 
documentos, PENDIENTE, EN MOVIMIENTO y COMPLETADO. 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

HISTORIA DE USUARIO N°6 
HISTORIA DE USUARIO 

Número: 06 Usuario: Usuarios 

Nombre Historia: Búsqueda de documentos por voz 

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 

Puntos Estimados: 1 Iteración Asignada: 1 

Programador Responsable: Morales Maldonado José Antonio y Carrillo Ruesta 
Nilson Alexis Enmanuel 
Descripción: Dentro del sistema habrá un buscador de voz o “asistente virtual” la 
cual debe permitir a los usuarios realizar búsquedas de documentos, tanto por 
nombre de documento, así como por nombre de la persona que lo emitió. 
Observación: Se debe llamar por el nombre correcto del documento y la persona. 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 

HISTORIA DE USUARIO N°7 
HISTORIA DE USUARIO 

Número: 07 Usuario: Usuarios 

Nombre Historia: Alerta de notificaciones 

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alta 

Puntos Estimados: 1 Iteración Asignada: 1 

Programador Responsable: Morales Maldonado José Antonio y Carrillo Ruesta 
Nilson Alexis Enmanuel 
Descripción: Cuando se realice un movimiento de un documento el sistema 
mostrará una notificación del área en la que se encuentra el documento y el área a 
la cual se realizó el movimiento. 
Observación: Sólo se mostrarán las notificaciones de los movimientos realizados 
las últimas 24 horas 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Anexo 19. Diseño del proyecto – Tarjetas CRC 

TARJETA CRC DE LA HO1 
Autenticación de usuarios  
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

● El usuario debe estar 

registrado previamente 

● Cada usuario debe tener 

una usuario y contraseña 

única 

● Lenguaje de programación 

Nestjs y Angularjs 

● Base de datos MySql 

Observaciones: se debe mostrar un mensaje de alerta en el caso los 

datos ingresados no sean los correctos. 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

TARJETA CRC DE LA HO2 
Mantenimiento de Usuarios 
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

● Registrar usuarios 

● Guardar usuarios 

● Eliminar usuarios  

● Usuarios  

● Lenguaje de programación 
Nestjs y Angularjs 

● Base de datos MySql 

 

Observaciones:  Los usuarios serán las personas encargadas de cada 

una de las áreas. 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 



 
 

TARJETA CRC DE LA HO3 
Registro de áreas  
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

● Registrar áreas  ● Organigrama de la 

empresa  

● Base de datos MySql 

● Lenguaje de programación 
Nestjs 

Observaciones: Las áreas serán registradas en la base de datos.  
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

TARJETA CRC DE LA HO4 
Mantenimiento de documentos  
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

● Registrar Documentos 

● Guardar documentos 

● Buscar documentos 

● Asignar Movimientos 

● Eliminar documentos 

● Descarga documentos  

● Base de Datos Mysql 

● Lenguaje de programación 

Nestjs y Angularjs 

● Documentos  

Observaciones: El sistema debe asignar un ID ÚNICO para cada 

documento. 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

TARJETA CRC DE LA HO5 
Seguimiento de documentos 
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

●  Mostrar estado de 

documentos 

● Permitir nuevo movimiento 

● Base de Datos Mysql 

● Lenguaje de programación 

Nestjs y Angularjs 

● Documentos 

Observaciones: Una vez el documento se encuentre “EN 

MOVIMIENTO” no podrá ser eliminado. 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

TARJETA CRC DE LA HO6 
Búsqueda de documentos por voz 
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

● Buscar por voz 

● Buscar por nombre de 

documento 

● Buscar por nombre del 

emisor de documento 

● Base de Datos Mysql 

● Lenguaje de programación 

Nestjs y Angularjs 

● Documentos 

● Asistente virtual (Web 

Speech API) 

Observaciones: Se debe buscar por el nombre correcto. 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

TARJETA CRC DE LA HO7 
Alerta de notificaciones  
RESPONSABILIDAD COLABORADORES 

● Mostrar Notificaciones 

● Mostrar documentos en 

movimiento 

● Base de Datos Mysql 

● Lenguaje de programación 

Nestjs y Angularjs 

● Documentos 

● Áreas  

Observaciones: Sólo se mostrarán las notificaciones de los movimientos 

realizados las últimas 24 horas 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 20. Desarrollo  

BASE DE DATOS 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 



 
 

CODIFICACIÓN FRONTEND 

Fuente: Elaboración propia 

CODIFICACION BACKEND 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

Anexo 21. Pruebas  

LOGIN 

Fuente: Elaboración propia 

 

VISTA PRINCIPAL 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

MODAL NUEVOS DOCUMENTOS 

Fuente: Elaboración propia 

 

VISTA AREAS 

Fuente: Elaboración propia 

 



 
 

NOTIFICACIÓNES 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 22.  Conformidad del sistema 

 



 
 

Anexo 23. Conformidad del sistema 

 

 



 
 

Anexo 24. Solicitud de confirmidad de sistema 

 

 


