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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo implementar un Sistema de Gestion de
Informacion via WhatsApp para optimizar la entrega de documentos a los clientes de la
empresa Texcope S.A.C. Se utilizé un disefio pre-experimental de tipo aplicado, con
enfoque cuantitativo, permitiendo comparar los resultados antes y después de la
implementacion del sistema. La poblacion estuvo conformada por 670 clientes activos, y
se trabajo con una muestra de 244.
El diagnostico inicial evidenci6 deficiencias importantes: eficiencia (88% en nivel bajo),
satisfaccion del cliente (75% bajo), optimizacion (78% bajo) y uso de tecnologia (30%
bajo y 70% medio). No se registraron indicadores en nivel alto. Tras la implementacion
del sistema via WhatsApp, se obtuvieron mejoras significativas en todos los indicadores,
destacando la rapidez en la entrega, mejor organizacion documental y mayor satisfaccion
del cliente.
El sistema permiti6 automatizar el proceso, centralizar la informacién y fortalecer la
comunicacion con los usuarios, logrando una transformacion digital efectiva y accesible.
Las conclusiones confirman la pertinencia y funcionalidad del sistema para optimizar el
servicio. Se recomienda institucionalizar su uso, capacitar al personal y establecer
protocolos de mejora continua.
Este estudio no solo representa una solucidon practica para Texcope S.A.C., sino que
también ofrece un modelo replicable para otras organizaciones con procesos

documentales similares.

Palabras claves: Transformacion digital, Automatizacion; Satisfaccion del cliente
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Abstract
This research aimed to implement an Information Management System via WhatsApp to
optimize document delivery to clients of Texcope S.A.C. An applied pre-experimental
design with a quantitative approach was used, allowing for comparison of results before
and after the system's implementation. The population consisted of 670 active clients, and
a sample of 244 was used.
The initial assessment revealed significant deficiencies: efficiency (88% low), customer
satisfaction (75% low), optimization (78% low), and use of technology (30% low and
70% medium). No high-level indicators were recorded. After implementing the
WhatsApp system, significant improvements were achieved in all indicators, highlighting
faster delivery, better document organization, and greater customer satisfaction.
The system enabled the automation of the process, centralization of information, and
strengthening of communication with users, achieving an effective and accessible digital
transformation. The findings confirm the system's relevance and functionality for
optimizing service. It is recommended that its use be institutionalized, staff training
provided, and continuous improvement protocols established.
This study not only represents a practical solution for Texcope S.A.C., but also offers a

replicable model for other organizations with similar document processes.

Keywords: Digital Transformation, Automation; Customer Satisfaction
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Introduccion
Gestionar la entrega de documentos, para las empresas, viene a ser una necesidad pues su
optimizaciéon aun necesita ser mejorada debido a la cantidad de informacién que se

maneja en cada una de las empresas de manera independiente.

El cimulo de informacién documentada digitalmente va creciendo a medida en el que va
incrementando el nivel de clientes dentro de una empresa, pues los registros se hacen
diariamente, solicitudes, entro otro tipo de documentos, acaparando mucho el almacenaje

y distribucion de los mismos al ser estos solicitados con tiempo oportuno.

Ante ello, es que aparecen las tecnologias de la informacion, los cuales han sido de mucha
ayuda en su aplicacion en diferentes dreas empresariales, no siendo este caso la excepcion,
por tal motivo, se da presencia del sistema de informacion, el cual permite optimizar la
administracion y control propia de la informacion digital, siendo en este caso orientado a
la entrega de documentos, sin embargo el estudio busca mejorar la eficiencia en la entrega
de documentos mediante un sistema basado en WhatsApp, facilitando la comunicacion y
reduciendo los tiempos de respuesta para los clientes de Texcope S.A.C. En la
Introduccion, se presenta la importancia de este sistema para optimizar la entrega de
documentos. La Justificacion del estudio se enfoca en su aporte tedrico a la gestion
documental digital, su valor metodoldgico al evaluar el impacto del sistema, y su
aplicacion practica para reducir tiempos y mejorar la satisfaccion del cliente. Los
Objetivos de la investigacion incluyen la implementacion del sistema de gestion de
informacion (SGI) via WhatsApp, identificando sus requisitos, disefidndolo y midiendo
las mejoras en plazos de envio y recepcion. La formulacion de Hipotesis plantea, como
hipotesis general, que el uso de WhatsApp optimiza la entrega de documentos, y como

hipotesis especificas, que esto mejora los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente.
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En Materiales y métodos, se utiliza un disefio pre-experimental con enfoque cuantitativo,
comparando resultados antes y después de la implementacion en una muestra de clientes
de Texcope S.A.C. Las técnicas para la Recoleccion de Datos incluyen encuestas para
evaluar la satisfaccion y registros automaticos de los tiempos de entrega. Los métodos
para el tratamiento y andlisis de datos emplean la prueba t de Student y andlisis de
correlacion para evaluar las mejoras y relaciones entre variables. Los aspectos éticos del
estudio garantizan la gestion responsable de la informacioén recaudada, asi como la
comunicacion constante con quienes participen, cumpliendo con los principios de
autonomia, no maleficencia, beneficencia y justicia. Las Limitaciones del estudio
incluyen el tiempo reducido para su ejecucion, el enfoque exclusivo en Texcope S.A.C.,
y la escasez de estudios previos sobre WhatsApp como herramienta de gestion
documental. El Cronograma de Trabajo y Presupuesto se organizan en fases de
planificacion, implementacion y andlisis, cubriendo los costos de personal, tecnologia y

materiales necesarios para el desarrollo del estudio.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad, la eficiencia en la comunicacion y la entrega de documentos es esencial
para que el consumidor tenga satisfecha su necesidad. y el éxito empresarial. La
implementacion de un sistema de gestion de informacion a través de WhatsApp ofrece
una solucidn innovadora para optimizar estos procesos.

Ese ese sentido a escala global, hay estandares que rigen la organizacion y el manejo de
documentos, ofreciendo una metodologia para el manejo y estructura de la administracion
de documentos en todos los formatos. Estas normas internacionales establecen directrices
claras y consistentes para crear, almacenar, acceder y conservar documentos,
garantizando de esta manera la consistencia y eficacia en la administracion de la

informacion. (Cedefio, et al., 2021).

Sin embargo, el estudio de Zambrano et al. (2021) identificé deficiencias en las
organizaciones latinoamericanas para establecer estrategias de mejora en sus actividades
administrativas, es decir, muchos aun no han establecido un proyecto destinado a crear
un sistema de gestion de documentos y archivos disefiado para recuperar, organizar y
proporcionar acceso a los documentos producidos a través de sus operaciones diarias para
la comunidad universitaria, cumpliendo con la responsabilidad y calidad requeridas por

las leyes y reglamentos de los diferentes paises.

Un ejemplo claro de ello es el estudio realizado por Cedefio et al. (2021), que determiné
que, en una organizacion ecuatoriana, los procesos de gestion documental no estaban
estandarizados en las diversas facultades. Esto provoca que cada facultad maneje el
tratamiento de los documentos de manera diferente, generando inconsistencias y falta de

uniformidad en la gestion de la informacion.
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Por otro lado, el estudio realizado por Diaz (2022) sehal6 que las organizaciones
contemporaneas generan grandes volumenes de documentos, lo que dificulta su
integracion y disponibilidad en el momento oportuno. La gestion de esta extensa cantidad
de informacion se convierte en un desafio significativo, ya que la falta de un sistema
eficiente de organizacion y acceso puede llevar a retrasos, errores y una disminucioén en
la productividad. Ademas, la incapacidad para manejar adecuadamente estos documentos

puede afectar la toma de decisiones y la eficiencia operativa de las organizaciones.

En el contexto nacional, en 2018, La Presidencia del Consejo de Ministros dictdé un
decreto con el propoésito de establecer un sistema de administraciéon documental con la
finalidad de garantizar la rastreabilidad, utilidad, disponibilidad e integridad de los
documentos. Esta propuesta tiene como objetivo actualizar y perfeccionar los
procedimientos administrativos, permitiendo un control mas eficiente y transparente de
la informacion gubernamental. con la finalidad de garantizar que le sistema no solo
mejora la gestion y el acceso a los documentos, sino que también garantiza que la

informacion sea confiable y esté disponible cuando se necesite (Aranda y Garcia, 2023).

A pesar de ello, atin no se alcanzan los resultados esperados, dado que el estudio realizado
por Hurtado y Zapana (2022) determind que la gestion de documentos en una entidad
publica presento serias deficiencias tanto en la gestion de documentos como en el manejo
de informacidn, dado que solo alcanzaron niveles de 63% y 61,6% respectivamente, ello
encontrando relacion con el hecho de que el sistema presentaba deficiencias en cuanto a

sus funciones.

Para Aliaga (2020), ello siendo consecuencia a que las organizaciones no tienen una
especializacion completa sobre la administracion de los documentos y la recepcion de
estos. Existe una importancia de resaltar que el autor revela la falta de preparacion de las

organizaciones locales para establecer procesos necesarios para mejorar la gestion

14
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documental, lo que genera problemas para tener un modelo claro de administracion
transparente y el acceso adecuado a la informacién por parte de los servidores publicos y

la ciudadania.

Por su parte, Albornoz y Zevallos (2022) en su estudio sobre la gestion de documentos
determinaron que el 50% de los colaboradores de una institucion manifestaron que el
registro y la tramitacion de los documentos requerian demasiado tiempo. Este hallazgo
pone de manifiesto la necesidad de optimizar los procesos documentales para aumentar
la eficiencia y reducir los tiempos de espera, lo cual es crucial para mejorar la

productividad.

En vista de la problematica expuesta, la investigacion propone optimizar la entrega de
documentos a los consumidores por medio de un SGI via WhatsApp. Este sistema tiene
como finalidad prevenir imprevistos y mejorar la productividad al facilitar una
comunicacion mas rapida y eficiente. Con la implementacion se busca un seguimiento
mas eficaz de la documentacion, para reducir los tiempos de respuesta y mejorara la
satisfaccion del cliente al ofrecer un acceso mas inmediato a la informacion necesaria.
Ademas, la integracion de WhatsApp como herramienta de gestion documental puede
fomentar una mayor transparencia y trazabilidad en los procesos de entrega de

documentos.

1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Como se puede optimizar el proceso de entrega de documentos a los
clientes de la empresa Texcope S.A.C. mediante la implementacién de un

Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp?

1.2.2. Problemas especificos
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(Cuales son los requisitos funcionales y técnicos necesarios para el
desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestion de Informacion via
WhatsApp para la entrega de documentos a los clientes de la empresa

Texcope S.A.C.?

(Como se pueden identificar y analizar los casos de uso del Sistema de
Gestion de Informacion via WhatsApp para asegurar la optimizacion del
proceso de entrega de documentos a los clientes de la empresa Texcope

S.A.C?

(De qué manera se puede disefiar un Sistema de Gestion de Informacion
via WhatsApp que permita mejorar la rapidez y la eficiencia en la entrega

de documentos a los clientes de la empresa Texcope S.A.C.?

(Cuanto mejoran los tiempos de entrega de los documentos antes y
después de la implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via
WhatsApp, y como se puede medir esta mejora en términos de eficiencia

en el proceso?

1.3.Justificacion de la investigacion

Justificacion Tedrica

La investigacion se justifica de manera tedrica, ya que los resultados obtenidos permiten
presentar conceptos tedricos bajo una nueva realidad problematica. Esto no solo
contribuye a llenar vacios existentes en el campo cientifico, sino que también ofrece una
perspectiva renovada y adaptada a las circunstancias actuales. Ademas, el estudio puede
servir como base para futuras investigaciones, proporcionando un marco tedrico
actualizado que facilite la comprension y solucion de problemas similares en otros

contextos. Al respecto Fernandez (2020) sostiene que una indagacidon se justifica de
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manera tedrica cuando se identifica vacios en un area cientifica, y la realizacion de la

indagacion permitira llenarla, ya sea total o parcial.

Justificacion Metodologica

La investigacion se justifica de manera metodolédgica, debido a que pretende utilizar una
metodologia cientificamente comprobable para la elaboracion de la propuesta, asi mismo
la investigacion adoptard un método cientifico comprobable para la elaboracion de la
investigacion. En ese contexto Fernandez (2020) se determino que un estudio se considera
metodologicamente valido cuando se crea una nueva herramienta para recopilar o analizar
datos, se propone una metodologia innovadora que permite experimentar con una o mas
variables de forma alternativa, o cuando se intenta realizar una investigacion mas

adecuada sobre una poblacion concreta.

Justificacion Practica

La investigacion se justifica de manera practica debido a que la optimizacion de los
documentos mediante un sistema de gestion de informacion via WhatsApp permitira
mejorar las relaciones con los clientes. Esta herramienta facilitard la comunicacion
eficiente y oportuna, reduciendo los tiempos de respuesta y minimizando errores en la
entrega de documentos. Al respecto Fernandez (2020) se determind que un estudio se
considera valido en términos practicos si su creacion ayuda a abordar un problema o

recomienda enfoques que, cuando se ejecuten, ayuden a descubrir una solucion.

1.4.Limitaciones de la investigacion
Limitacion temporal: La investigacion se desarrolla dentro de un periodo
reducido, determinado por el calendario académico vigente. Esta restriccion se
intensificd debido al retraso en la obtencion de la aprobacion por parte de la
empresa seleccionada como caso de estudio. Como consecuencia, la coordinacion

y aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos dependeran estrictamente
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de la disponibilidad del personal, lo que podria limitar la profundidad y el

volumen de informacion recopilada.

Limitacion espacial: El estudio se circunscribe exclusivamente a una sola
empresa, seleccionada como caso de estudio. Por lo tanto, los resultados obtenidos
no pueden generalizarse a otros contextos organizacionales, ya que las

condiciones, procesos y dindmicas son particulares de esta entidad.

Limitacion tedrica: No se encontraron investigaciones previas directamente
relacionadas con la optimizacion documental mediante el desarrollo de un sistema
de informacién integrado con la plataforma WhatsApp. Esta ausencia de
antecedentes limita la posibilidad de comparar enfoques, modelos o resultados
similares, dificultando la construccion de un marco teodrico ampliamente

sustentado.

Limitaciones metodoldgicas: El uso de un estudio de caso como enfoque
principal implica que los hallazgos dependen en gran medida del contexto
especifico analizado. Asimismo, las técnicas de recoleccion de datos (entrevistas,
observacion y revision documental) podrian verse afectadas por la disponibilidad
del personal y por la calidad de los registros existentes, lo que podria restringir la

amplitud del analisis.

Limitaciones de alcance: La investigacion se centra exclusivamente en el
proceso de optimizaciéon documental vinculado al uso de WhatsApp como
herramienta de comunicacion interna. No se abordan otros procesos operativos de
la empresa ni se evalian alternativas tecnoldgicas diferentes, lo que acota el

alcance del estudio y delimita la interpretacion de sus resultados.
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1.5.Viabilidad de la investigacion

El proyecto es altamente viable, ya que cuenta con soporte técnico accesible, costos
econdmicos sostenibles y aceptacion operativa tanto para el personal de la empresa como
para los clientes. Su implementacion en Texcope S.A.C. durante el afio 2024 permitira
optimizar la gestion documental, mejorar la comunicacion con los clientes y fortalecer la

competitividad de la empresa en el mercado
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional, se considera la investigacion realizada en Ecuador por Céndor
(2023), cuya problematica radico6 en que la microempresa “Pablo Construcciones”
enfrentaba la pérdida de clientes debido a un proceso manual e ineficiente en la gestion
de cotizaciones, careciendo del control necesario y resultando en demoras significativas
en la entrega de dichas cotizaciones. El proposito del estudio fue desarrollar un sistema
automatizado en Excel con el objetivo de mejorar la administraciéon de cotizaciones,
reduciendo el tiempo de entrega de las mismas; para ello se siguié una metodologia
bibliografica, exploratoria y explicativa, bajo el método inductivo. Los hallazgos
indicaron como principales causas del problema de gestion de cotizaciones la ausencia de
software especializado y control en el proceso, que se realiza manualmente. Ademas, la
oficina es inadecuada en términos de espacio e iluminacion y esta afectada por ruido y
polvo del taller cercano, los equipos de computacion son obsoletos y sin mantenimiento,
y el encargado de cotizaciones carece de conocimientos en software y digitalizacion, lo
que resulta en una ejecucion lenta y poco eficiente. Se concluyd que implementar un
sistema automatizado en Excel, utilizando macros y formulas para optimizar la gestion
de cotizaciones, reduce el tiempo de entrega y mejora la capacidad de la microempresa

para tomar decisiones mediante cuadros resimenes e indicadores visuales.

En el contexto de la optimizacion de procesos digitales en empresas del sector de eventos,
Sanchez (2024) llevé a cabo un proyecto enfocado en mejorar la eficiencia operativa de
Kapital Party, una empresa colombiana con 16 afios de experiencia. El proyecto se centrd
en dos areas clave: la optimizacion del uso de WhatsApp Business y la mejora del proceso
de cotizacion. En cuanto a WhatsApp Business, se implementaron estrategias para reducir

los tiempos de respuesta, organizar y categorizar los mensajes, asi como ofrecer un
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catdlogo digital accesible a través de la herramienta. Por otro lado, el proceso de
cotizacion se optimizé mediante la creacion de plantillas especificas y la implementacion
de software especializado para automatizar y analizar las cotizaciones, mejorando asi la
eficiencia y la satisfaccion del cliente. Ademas, se incluyo la capacitacion del personal

para asegurar la correcta integracion de estas herramientas y procesos en la empresa.

Giraldo (2023) en Colombia, desarroll6 su investigacion en una empresa contratista, cuya
principal problematica radicé en deficiencias logisticas en los procesos de reparto; para
lo cual, el proposito fue mejorar los resultados, obtener mejores indicadores y reducir
costos en los procesos de reparto mediante la implementacién de Dashboards dindmicos
generados por Power BI, siguiendo los lineamientos de Ab-Inbev. Para ello, se utilizo la
aplicacion Power BI para crear Dashboards dindmicos que estandaricen la presentacion
de informacién, dicho enfoque permitird innovar y cumplir con los requisitos de la
compaiiia, facilitando el seguimiento y mejora de los indicadores clave. Los hallazgos
indicaron que, tras la implementacion de Dashboards dindmicos con Power BI, se pudo
innovar y estandarizar la presentacion de informacion, logrando asi cumplir con los
requerimientos de la compaiiia, mejorando en los indicadores clave y a la minimizacioén
de costos operativos en los procesos de reparto. Se concluyd que, el uso de la
implementacién de Dashboards dindmicos permite mejorar los resultados y reducir los
costos, estableciendo un nuevo estandar en la presentacion de informacion y el

seguimiento de indicadores clave.

Paguay (2022) en Ecuador, realiz6 su estudio en la Unidad Educativa Teodoro Alvarado
Garaicoa de Jujan, donde hay un problema significativo en el proceso de recepcion de
documentos de los docentes, resultando en retrasos que afectan la eficiencia y la
puntualidad. Por ello, la finalidad de la investigacion fue evaluar la viabilidad de

implementar un software utilizando la metodologia Scrum para optimizar el proceso de
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recepcion de documentos docentes y mejorar los tiempos de entrega. Se aplicd la
metodologia Scrum, incluyendo encuestas y entrevistas al personal de la L.E, para
recopilar informacion detallada sobre los problemas actuales en la recepcion de
documentos. Como hallazgos, se indicd que la institucion enfrenta criticas debido a los
retrasos en el envio de documentos, por lo que se requiere implementar un software para
agilizar el proceso y resolver eficazmente los problemas existentes dentro de los plazos
establecidos. Se concluyé que, la implementacién de este software es esencial para
mejorar la gestion documental y resolver los problemas de retraso en la recepcion de
documentos, fortaleciendo la competitividad de la institucion mediante practicas agiles
que garantizan resultados efectivos y satisfacen las necesidades del personal docente y

administrativo.

Mendoza (2022) en Bolivia, ejecutd su estudio en una compaiia asesora y corredora de
seguros Universal Brokers S.A, la misma que enfrentaba dificultades en la gestion de
expedientes electronicos para el consejo en seguros, careciendo de un sistema
estructurado que dificultaba el acceso y formacién adecuada de los documentos,
afectando la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Es por ello que, el fin fue
implementar sistemas efectivos de gestion documental en Universal Brokers S.A.
mediante herramientas como la Ventanilla Unica, la Hoja de Ruta y el Sistema de
Tramites (software), para mejorar la formacion y acceso a expedientes electronicos. Se
aplico la metodologia de sistematizacion de experiencias, fortaleciendo la Ventanilla
Unica como punto central de ingreso y salida de documentos; como resultado, se
normalizo el uso del Sistema de Tramites con la elaboracion de manuales y reglamentos
que establecieron directrices claras para la formacion de expedientes electronicos y se
integraron documentos validados con firma digital al S de T, consolidandolo como el

repositorio principal de la empresa. Se concluyo que, una adecuada gestion documental,
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respaldada por tecnologia como el Sistema de Tramites y la firma digital, es esencial para

resolver problemas de acceso y formacion de expedientes electronicos.

Rodriguez (2020) en Colombia, llevd a cabo su indagacion en la Empresa Transportes
Exprecar SAS, cuya problemadtica radico en la falta de inversion en tecnologia, que
provoca estancamiento y dificultades en los controles de sus procesos logisticos,
perjudicando la eficiencia empresarial. El objetivo fue implementar sistemas de
informacion logisticos integrado con tecnologias avanzadas para mejorar el control de los
procesos logisticos; metodologicamente, se utilizé un enfoque basado en la inversion en
investigacion y desarrollo (I+D) para identificar y aplicar tecnologias avanzadas en la
gestion logistica, se evaluaron los requerimientos presentes y futuras de la empresa para
asegurar una implementacion efectiva del sistema de informacion logistico. Como
hallazgos, se obtuvo que, al implementar el sistema de informacion logistico integrado
con tecnologias de vanguardia, se proporcionaron grandes beneficios, incluyendo la
reduccion de costos operativos y errores en la cadena de suministro, evitando pérdidas de
mercancia y sobrecostos por envios incorrectos, y mejorando la eficiencia general de la
empresa. Se concluyd que, invertir en tecnologia avanzada no solo mejora el control de
los procesos logisticos y reduce costos, sino que también fortalece la imagen de la

empresa y asegura su competitividad en un mercado en constante evolucion.

Querevalu y Valdiviezo (2020) llevaron a cabo un proyecto enfocado en el andlisis y
disefio de un sistema para la gestion de programacion de servicio técnico de campo en la
empresa SERFAC S.A.C. El proyecto propuso una solucidn tecnoldgica para automatizar
el proceso de programacion, mediante el uso de herramientas como la georreferenciacion
y Amazon Web Services (AWS) para asegurar la seguridad y confidencialidad de los
datos. Aunque el proyecto se centrd en la optimizacion de la programacion de servicios,

es posible que el uso de plataformas de mensajeria como WhatsApp también pueda ser
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integrado en sistemas similares, para facilitar la comunicacion directa y eficiente con los
clientes, permitiendo la gestion automatica de solicitudes y mejorando la atencién al
cliente. La solucion también incluy6 la implementacion del framework Zachman para el
analisis del negocio y la notacion BPMN 2.0 para modelar los procesos, lo que permitio

disefiar una arquitectura de solucion eficiente y optimizada.

A nivel nacional, sobresale la investigacion de Uceda y Puclla (2023), cuya problematica
se baso en que las pequenas y medianas organizaciones del ambito alimenticio carecen
de sistemas eficientes para la fidelizacion de clientes mediante comunicacion digital, lo
que afecta la retencion y participacion en promociones. En ese contexto, se implemento
un sistema web para el control de campafias asociado al marketing digital para
incrementar la fidelizacion de clientes en estas empresas. Metodoldgicamente, se disefid
y desarroll6 un sistema web utilizando el patron de diseno MVC y .NET Framework para
proporcionarle escalabilidad y facilidad de mantenimiento, administrando un cuestionario
de veinte interrogantes dirigido a cinco especialistas en Crecimiento Empresarial, Gestion
y Tecnologias, empleando el medidor alfa de Cronbach como medida de consistencia
interna y confiabilidad del S. W de gestion de campanas. Como hallazgos, se indicé que,
el sistema web demostrd una coherencia interna y una fiabilidad del 87.3%, indicando su
efectividad para mejorar la fidelizacion de clientes con un aumento estimado del 8% en
su retencion. Se concluyd que, implementar el sistema web para el control de campanas
es crucial para mejorar la comunicacion y participacion de consumidores en promociones,

fortificando la competitividad y sostenibilidad de las empresas en el mercado actual.

Gonzales (2022) llevo a cabo su investigacion en la entidad peruana publica DIGEMID,
la cual enfrentaba problemas significativos en la gestion documental y administrativa,
incluyendo largos tiempos de respuesta, desorganizacion en el archivo fisico y digital, y

dificultades para efectuar con los términos fijados en los procedimientos administrativos.
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El proposito del estudio fue implementar un sistema de gestion documental administrativa
en DIGEMID para mejorar su eficiencia. Metodologicamente, se inicié con un analisis
exhaustivo del sistema documental existente y la planificacion e implementacion del
nuevo sistema administrativo. Se utilizd tecnologia de transformacion digital para
optimizar la atencion al cliente, evaluacion de expedientes y archivo de documentacion,
seflalando una reduccion del 51% en costos y mejorando la satisfaccion de los
administrados. Como hallazgos, se obtuvo que, se avanz6 hacia la eliminacion de tramites
presenciales y archivos fisicos, consolidando una gestion mas eficiente y agil de los
documentos en DIGEMID. Se concluyd que, la ejecucion de un sistema gestion
documental es crucial para las entidades al adaptarlas a las demandas de la era digital

mejorando la eficiencia y cumplimiento de plazos en la gestion documental.

Duran (2021), realiz6 una investigacion cuya problematica radicd en que la empresa
Inversiones Rubin’s SAC (Footloose) posee ineficiencias en su proceso logistico debido
a la dependencia de procesos manuales y al uso limitado de la informacion, generando
retrasos significativos e impiden el intercambio de informacion entre las areas pertinentes.
El objetivo era establecer sistemas de gestion de pedidos destinado a potenciar las ventas
generadas por las distintas plataformas de venta en linea de Footloose, mejorando el flujo
de informacion y centralizando los datos en una base de datos empresarial.
Metodoldgicamente, se utilizd el marco dgil SCRUM para certificar el cumplimiento de
los requisitos de los interesados y corregir el proceso, este marco permitid una gestion
agil y flexible del desarrollo del sistema, facilitando la adaptacion y mejora continua.
Como hallazgo se obtuvo que, la implementacion del sistema de gestion de pedidos
permitirad centralizar la informacion en una base de datos, mejorando significativamente
el seguimiento y control del cumplimiento de los pedidos online, reduciendo el tiempo

requerido para su gestion. Se concluy6 que, la adopcion de sistemas de gestion de pedidos
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automatizados y la aplicacion del marco 4gil SCRUM contribuirdn a optimizar las ventas
en linea de Footloose, mejorando su proceso logistico y asegurando un flujo de
informacion mas eficiente entre las areas involucradas, mejorando la satisfaccion de

clientes.

Calle (2021) desarroll6 su indagacion en el municipio provincial de Ayabaca, Que afronta
carencias en su administracion de documentos y el cumplimiento de las expectativas de
los usuarios internos, ademas de la carencia de un sistema eficiente para llevar un
monitoreo, orden y control de tramites y/o documentos. La finalidad de la indagacion fue
hallar el nexo entre el sistema de gestion documental y el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios internos del municipio. Metodoldgicamente, se aplicé un
enfoque cuantitativo descriptivo y correlacional, utilizando como instrumento de toma de
datos, al cuestionario, aplicindolo manera censal a 53 usuarios internos. Como hallazgos
se encontrd que, hay un nexo positivo y alto entre lo eficiente que puede ser el SGD y la
conformidad de los colaboradores internos en el municipio de Ayabaca. Se concluyo
resaltando la importancia de realizar coordinaciones con la subgerencia de sistemas

informaticos para mantener y optimizar constantemente el sistema de gestion documental.

Cordova y Paulini (2020) desarrollaron su indagacion donde se detectd una carencia
significativa en la gestion y monitoreo de los documentos entregados por los estudiantes,
generando actividades repetitivas y provocaba insatisfaccion tanto entre los alumnos
como entre los profesores asesores asignados. Por ello, la finalidad del estudio fue aplicar
un SWGD que mejorara la eficiencia y los tiempos en las revisiones de documentos de
los alumnos durante el programa de titulacion por tesis. Metodoldgicamente, se adopto
un enfoque centrado en el desarrollo tecnologico, disefiando y desplegando un sistema
web personalizado para las necesidades especificas halladas, el cual incluyd la integracion

de funcionalidades de alertas en tiempo real y la realizacion de pruebas exhaustivas para
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garantizar la funcionalidad y la usabilidad del sistema. Como hallazgos, se obtuvo que,
las alertas automaticas del sistema web implementado facilitaron la comunicacion y el
seguimiento entre alumnos y profesores, reduciendo actividades redundantes y
optimizando la organizacion de las etapas de revision. Se concluyd que, el sistema
desarrollado e implementado incremento la satisfaccion tanto de los alumnos como de los

profesores involucrados en el proceso.

2.2. Bases tedricas

Optimizacion de entrega

Entrega de documentos.
Es similar a cualquier otra forma de informacioén almacenada en un soporte permanente
en el sentido de que refleja las actividades cotidianas de una organizacion en pos de sus

objetivos (Momblanc y Castro, 2020).

Asimismo, segin Loor et al. (2021) mencionan que, los diagnosticos de gestion de
documentos son una parte importante de la gestion de riesgos porque revelan en qué punto
del camino hacia la madurez se encuentra la organizacion en cuanto a su capacidad para
tomar decisiones, su nivel de apertura y responsabilidad, y la calidad de la informacion
que proporciona (es decir, datos veraces, fiables, completos y ficilmente accesibles) que

respalden las afirmaciones realizadas por la institucion.

Niveles adicionales de control sobre el envio de informacion a través de WhatsApp
El uso de aplicaciones de mensajeria instantdnea como WhatsApp en entornos
empresariales ha crecido significativamente debido a su rapidez y accesibilidad para la
comunicacion con clientes. No obstante, cuando estas plataformas se emplean para la
entrega de documentos o informacion corporativa, resulta necesario implementar niveles

adicionales de control y seguridad, con el fin de proteger la confidencialidad de los datos
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y garantizar que el acceso a la informacion sea limitado inicamente a los destinatarios

autorizados.

Una de las principales medidas de seguridad en el intercambio de informacion mediante
WhatsApp es el cifrado de extremo a extremo, mecanismo mediante el cual los mensajes
y archivos enviados solo pueden ser leidos por el emisor y el receptor, ya que se
transmiten mediante claves criptograficas inicas que impiden que terceros intercepten o
descifren el contenido durante la transmision (Garrido, 2016). Este sistema constituye una
primera capa de proteccion para la comunicacion digital, especialmente cuando se

comparten documentos empresariales o informacion sensible.

Sin embargo, el cifrado del canal de comunicacion no garantiza por si solo la seguridad
total de los documentos enviados, ya que los archivos pueden contener vulnerabilidades
o ser compartidos posteriormente sin control; por esta razon, diversas estrategias
tecnoldgicas recomiendan incorporar mecanismos adicionales de control sobre los
documentos, tales como la proteccion mediante contrasefias, marcas de agua o
restricciones de acceso en archivos PDF; la proteccion con contrasefia permite que
unicamente los usuarios que conozcan la clave puedan abrir el documento, mientras que
las restricciones de edicion o impresion limitan la posibilidad de copiar o distribuir el

contenido sin autorizacion (Martin, 2026).

Otra practica relevante consiste en el uso de enlaces temporales o enlaces con fecha de
expiracion para acceder a los documentos. En este modelo, el archivo no se envia
directamente, sino que se comparte mediante un enlace que permite visualizar o descargar
la informacion Gnicamente durante un periodo determinado. Una vez superado el tiempo
establecido, el enlace deja de funcionar, reduciendo el riesgo de acceso no autorizado o
distribucion posterior del documento (ANF AC, 2023). Este enfoque es ampliamente

utilizado en sistemas de transferencia segura de archivos empresariales, donde ademas se
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pueden establecer controles adicionales como autenticacion mediante codigo SMS,

notificaciones de acceso o registros de descarga.

Asimismo, los sistemas de gestion documental modernos integran funcionalidades que
permiten definir permisos de acceso, control de versiones y auditoria de uso, lo cual
facilita el seguimiento de quién accede a la informacion y en qué momento. Estas
caracteristicas son fundamentales en entornos organizacionales donde se manejan datos
sensibles de clientes o documentos administrativos, ya que permiten mantener
trazabilidad y garantizar el cumplimiento de politicas de seguridad de la informacion

(Cellerypt, 2024).

En el contexto de un sistema de gestion de informacion integrado con WhatsApp, la
implementaciéon de estos niveles adicionales de control como contrasefias para
documentos PDF, enlaces de acceso temporal y mecanismos de autenticacion contribuye
a mejorar la seguridad del proceso de entrega de documentos a los clientes. De esta
manera, no solo se optimiza la rapidez en la distribucion de la informacion, sino que
también se garantiza la confidencialidad y el control sobre los documentos compartidos,

fortaleciendo la confianza de los usuarios y la eficiencia operativa de la organizacion.
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Dimensiones y Fundamentacion Tedrica

Eficiencia en la entrega:

Fundamento tedrico: La eficiencia en la entrega se refiere a la capacidad de realizar el
proceso en el menor tiempo posible, sin comprometer la calidad del servicio. Segin
Momblanc y Castro (2020), la optimizacién de procesos en las organizaciones permite
mejorar la eficacia de la entrega de documentos, lo que resulta en una reduccion
significativa de los tiempos de espera y mejora de la productividad.

Relacién con tu investigacion: La implementacion de un sistema agil como WhatsApp
puede agilizar los procesos de entrega al permitir la transmision instantdnea de
documentos, garantizando una entrega mas rapida.

Reduccion de los tiempos de entrega de documentos:

Fundamento tedrico: La reduccion de tiempos es crucial en la mejora de la gestion
documental. Segtin Loor et al. (2021), una de las principales ventajas de la optimizacion
documental es la mejora en los tiempos de entrega, lo que incrementa la competitividad
de la organizacion y la satisfaccion del cliente.

Relacion con tu investigacion: El uso de un sistema de gestion de informacion como
WhatsApp permite reducir el tiempo de espera entre la solicitud de documentos y su
recepcion por parte del cliente, un proceso que normalmente podria demorar con métodos
tradicionales.

Satisfaccion del cliente:

Fundamento tedrico: La satisfaccion del cliente es el resultado de un proceso eficiente
y eficaz. Segun Rodriguez (2020), la satisfaccion del cliente esta vinculada directamente
con la mejora en los procesos de comunicacion y entrega de informaciéon. Cuando un
cliente recibe la informacién o documento en tiempo y forma, su nivel de satisfaccion

aumenta significativamente.
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Relacion con tu investigacion:

Un sistema que permita a los clientes recibir documentos de manera rapida y sin
complicaciones impacta directamente en la satisfaccion del cliente.

Uso de la tecnologia:

Fundamento teoérico: La integracion de tecnologias en los procesos organizacionales no
solo optimiza la eficiencia, sino que también ofrece ventajas competitivas a las empresas.
Segun Sanchez (2018), el uso de tecnologias como las aplicaciones moviles o plataformas
de mensajeria instantdnea como WhatsApp, se ha vuelto fundamental para optimizar
procesos en diversas areas de la empresa.

Relacion con tu investigacion: WhatsApp es una herramienta tecnologica clave que se
adapta a los procesos de entrega de documentos en tu investigacion, mejorando la
eficiencia mediante la digitalizacion de los procesos.

El sistema de gestion de informacion via WhatsApp se refiere a la utilizacion de la
plataforma de mensajeria para organizar, almacenar y distribuir documentos. Las

dimensiones para esta variable son las siguientes:

Dimensiones y Fundamentacion Teorica

Funcionalidad del sistema:

Fundamento tedérico: Un sistema es funcional cuando cumple con los objetivos
establecidos de manera efectiva. Segun Rodriguez (2021), un sistema debe permitir un
uso eficiente de los recursos disponibles para lograr los resultados esperados, como la

mejora en la comunicacion y la distribucion de la informacion.

Relacion con tu investigacion: WhatsApp, como sistema, debe ser capaz de cumplir con
la necesidad de distribuir documentos de forma rapida y segura a los clientes, lo que

mejora la funcionalidad del proceso.
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Facilidad de uso:

Fundamento teoérico: La facilidad de uso es crucial para la aceptacion del sistema.
Gonzélez (2019) senala que un sistema debe ser intuitivo y sencillo para los usuarios

finales, ya que esto asegura que se utilizara de manera constante y sin dificultades.

Relacion con tu investigacion: WhatsApp es una plataforma que es ampliamente utilizada
por los clientes, lo que facilita su adopcion como herramienta de gestion de documentos

sin necesidad de formacion adicional.

Capacidad de integracion:

Fundamento tedrico: Un sistema de gestion debe poder integrarse con otras herramientas
y procesos organizacionales. Segun Nuifiez (2018), los sistemas mas efectivos son
aquellos que se integran facilmente con otros sistemas internos para garantizar un flujo

de trabajo continuo.

Relacion con tu investigacion: WhatsApp, al ser una aplicacion comunmente utilizada en
dispositivos moviles, tiene la capacidad de integrarse facilmente con otros sistemas de
gestion documental o plataformas de comunicacion, lo que facilita su implementacién en

la empresa.

2.3. Objetivos de la investigacion

2.3.1. Objetivo general

Implementar un Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp para la entrega de
documentos a clientes de la empresa Texcope S.A.C., con el fin de optimizar el proceso

de entrega.

2.3.2. Objetivos especificos
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Evaluar el proceso actual de entrega de documentos a clientes antes de la implementacioén

del Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp en la empresa Texcope S.A.C.

Diseiiar el Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp, con el objetivo de optimizar

el proceso de entrega de documentos a clientes de la empresa Texcope S.A.C.

Evaluar el proceso de entrega de documentos a clientes después de la implementacion del

Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp en la empresa Texcope S.A.C.

2.4. Formulacion de hipdtesis

2.4.1. Hipdtesis general

La implementacion de un Sistema de Gestion de Informacién via WhatsApp en la
empresa Texcope S.A.C. mejora significativamente la eficiencia y reduce los tiempos de

entrega de documentos a los clientes.

2.4.2. Hipotesis especificas
La implementacion de un Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp incrementa
significativamente la eficiencia del proceso de entrega de documentos a los clientes en

Texcope S.A.C.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp reduce

significativamente el tiempo promedio de entrega de documentos a los clientes

La implementacion del sistema via WhatsApp aumenta significativamente el nivel de

satisfaccion de los clientes respecto al proceso de entrega de documentos.

El uso frecuente del Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp esta positivamente

correlacionado con la eficiencia en la entrega de documentos a los clientes.
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CAPITULO III: DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue pre-experimental, siguiendo lo planteado por Saiz
(2018), quien define este tipo de disefio cuando se realiza una comparacion entre un grupo
expuesto al tratamiento y otro no expuesto, o bien, cuando se lleva a cabo una medicion
del antes y después de una intervencion. Este disefio fue seleccionado debido a que en
esta investigacion se tomara un solo grupo (los clientes de la empresa Texcope S.A.C.)y
se recogeran datos en dos momentos: uno antes de la implementacion del Sistema de
Gestion de Informacion via WhatsApp y otro después de su implementacién. La finalidad
es comparar los cambios en la eficiencia y los tiempos de entrega de documentos que
ocurren como resultado de la optimizacion del proceso. Este enfoque fue crucial para
medir el impacto de la propuesta en la mejora de la entrega de documentos, como se

plantea en los objetivos especificos de la investigacion.

3.2. Tipo

La investigacion fue de tipo aplicada, ya que segun Vargas (2009), este tipo de
investigacion busca aplicar conocimientos tedricos a situaciones practicas, con el objetivo
de resolver un problema especifico dentro de una organizacion. En este caso, se pretende
ofrecer una solucién concreta a la optimizacion de la entrega de documentos en la
empresa Texcope S.A.C., a través de la implementacion de un Sistema de Gestion de
Informacion via WhatsApp. Esta investigaciéon permitio no solo resolver problemas
practicos relacionados con la eficiencia y tiempos de entrega de documentos, sino también

generar nuevos aprendizajes para ser aplicados en contextos similares.

3.3. Enfoque
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, pues se utilizaron datos numéricos que
permitan comprobar las hipotesis y medir los resultados obtenidos. Segiin Huaman et al.
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(2022), el analisis cuantitativo se basa en el uso de herramientas estadisticas para procesar
datos, lo cual permite medir de manera objetiva variables como la satisfaccion de los
clientes y los tiempos de entrega. La investigacion se centrd en cuantificar los cambios
en el tiempo de entrega de documentos y la satisfaccion de los usuarios antes y después
de la implementacion del sistema, lo cual estuvo alineado con los objetivos especificos
de determinar la mejora en los tiempos de entrega y medir el nivel de satisfaccion de los

clientes.

3.4. Poblacion

La poblacion de este estudio estuvo conformada por todos los clientes activos de la
empresa Texcope S.A.C. que reciben documentos a través del proceso tradicional de
gestion de informacion y que, por tanto, se ven directamente involucrados en la mejora
propuesta mediante la implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via
WhatsApp. Segin Condori (2020), la poblaciéon comprende el conjunto de elementos o
unidades de analisis vinculados al contexto donde se desarrolla la investigacion. En este
caso, esta constituida por los clientes que interacttian de forma regular con el proceso de

entrega de documentos de la empresa.

Debido a que Texcope S.A.C. no proporciond una cifra exacta del numero de clientes
activos al momento del estudio, se asumi6 una poblacion estimada de 670 clientes, valor
utilizado para fines del calculo muestral conforme a la metodologia estadistica aceptada.

Este valor se ajustaria en caso de obtener datos mas precisos.

3.5. Muestra

Para este estudio se utilizo el muestreo probabilistico aleatorio simple, el cual garantiza
que todos los elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados. Para este estudio se utilizo el muestreo probabilistico aleatorio simple, el

cual garantiza que todos los elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de
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ser seleccionados. El tamafio de la muestra se determiné mediante la féormula para
poblaciones finitas, la cual se utiliza cuando el nimero total de elementos es conocido y

limitado:

B N-Z%-p-q
(N-1)-e*+2%-p-q

Donde:

n: Tamaifio de la muestra.

N: Tamafio de la poblacion (670 clientes).

Z: Valor correspondiente al nivel de confianza (por ejemplo, para un 95% de confianza,

Z=1.96).

p: Proporcidon esperada (si no se conoce, se asume 0.5, ya que es el valor mas

conservador).

q:1-p.

E: Margen de error permitido (por ejemplo, un 5%, que equivale a 0.05).

Paso a paso:

Poblacion (N): 670.

Nivel de confianza (Z): 95%, por lo tanto, Z = 1.96.

Proporcion esperada (p): 0.5 (ya que no se tiene una estimacion previa).

q:1-0.5=0.5.

Margen de error (E): 0.05.

Sustituyendo en la férmula:
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670 - (1.96)* - 0.5- 0.5
(670 — 1) -(0.05)2 | (1.96)2-0.5-0.5
B 670 - 3.8416 - 0.25
669 -0.0025 + 3.8416 - 0.25

670 0.9604
"= 16725 1 0.9604

_ 643.468
- 2.6329

n ~ 244.37

n

Redondeando, el tamafio de la muestra es de 244 clientes.

Supuestos

Numero de Clientes: Se ha supuesto que la poblacion de clientes activos es de 670. Este
numero es estimado debido a la falta de datos exactos proporcionados por la empresa. De

ser necesario, este valor podria ajustarse si se obtiene informacion mas precisa.

Distribucion Homogénea: Se asume que todos los clientes que reciben documentos estan
expuestos a condiciones similares de entrega, lo que justifica el uso de una muestra
representativa para generalizar los resultados. Este supuesto es necesario para aplicar las

formulas de muestreo y realizar analisis estadisticos validos.

Muestreo Aleatorio Simple: Se asumira que la seleccion de la muestra serd aleatoria y sin
sesgo, de manera que cada cliente de la poblacion tenga la misma probabilidad de ser

seleccionado para formar parte del estudio.

Nivel de Confianza y Margen de Error: Se utilizaran parametros estandar de 95% de nivel
de confianza y 5% de margen de error, lo cual es adecuado para estudios de este tipo y

garantiza resultados confiables y validos.
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3.6. Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Optimizacion de la
entrega de documentos

(VD)

Proceso que mejora la
eficiencia y rapidez en la
entrega de documentos a

los clientes de una

organizacion.

Implementacion de un
sistema de gestion de
informacion via
WhatsApp para agilizar la

entrega de documentos.

- Eficiencia en la entrega

- Reduccioén en los
tiempos de entrega de

documentos

- Satisfaccion del cliente

- Nivel de satisfaccion de

los clientes con el proceso

- Uso de la tecnologia

- Frecuencia de uso del

sistema por los usuarios

Sistema de Gestion de
Informacidn via

WhatsApp (VI)

Plataforma que permite la
recopilacion,
almacenamiento y

distribucion de

Uso de WhatsApp para
gestionar el envio de
documentos y recibir

confirmaciones de

entrega.

- Funcionalidad del

sistema

- Casos de uso del sistema

- Facilidad de uso

- Opiniones de los clientes
sobre la facilidad de uso

del sistema
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informacion mediante

WhatsApp.

- Capacidad de integracion

- Compatibilidad del

sistema con otros procesos

de gestion
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3.7. Técnicas para la recoleccion de datos

Descripcion de los instrumentos

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos serd un cuestionario estructurado,
disefiado especificamente para recolectar informacion de manera clara y precisa sobre la
satisfaccion de los clientes respecto al proceso de entrega de documentos antes y después

de la implementacion del sistema de gestion via WhatsApp.

El cuestionario fue cuantitativo y estuvo compuesto exclusivamente por preguntas
cerradas, lo que permitird realizar un andlisis estadistico adecuado y facilitar la
comparacion de datos. Ademas, las respuestas estuvieron alineadas con las variables que
se desean medir, como eficiencia en la entrega, satisfaccion del cliente, y facilidad de uso

del sistema.

Encuestas a los clientes:

Las encuestas fueron aplicadas a los clientes de Texcope S.A.C. antes y después de la
implementacion del sistema de gestion via WhatsApp. El objetivo de estas encuestas es
obtener informacion sobre la satisfaccion de los clientes con el proceso de entrega de

documentos. Las preguntas estaran enfocadas en medir:

Tipo de Cuestionario:

El cuestionario fue de tipo descriptivo y comparativo, ya que se busca obtener una
fotografia del estado actual del proceso de entrega antes de la implementacion del sistema
y comparar estos resultados con los obtenidos tras la mejora. Ademads, se utilizaron
preguntas disefiadas para medir percepciones, actitudes y comportamientos de los
clientes.

Formato de las Preguntas:
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Las preguntas fueron cerradas y tendran una estructura tipo escala Likert de 5 puntos, lo
que permitird medir la intensidad de las percepciones de los clientes. Cada pregunta fue
formulada de manera directa y especifica para asegurar que los encuestados entiendan
claramente lo que se les pide. Las respuestas en la escala Likert se distribuiran en los
siguientes valores:

1 = Muy insatisfecho / Totalmente en desacuerdo

2 = Insatisfecho / En desacuerdo

3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = Satisfecho / De acuerdo

5 = Muy satisfecho / Totalmente de acuerdo

Categorias de Preguntas:

El cuestionario se organizd en tres categorias clave para poder medir las variables
planteadas:

Eficiencia en la entrega:

Preguntas enfocadas en evaluar el tiempo de respuesta y la rapidez del proceso de entrega
de documentos antes y después de la implementacion del sistema. Ejemplo: {Como
calificaria la rapidez en la entrega de documentos antes de la implementacion del sistema
WhatsApp?.

Satisfaccion con el proceso de entrega:

Preguntas dirigidas a medir la satisfaccion general del cliente con el proceso de entrega
de documentos. Ejemplo: ;Qué tan satisfecho se siente con el proceso de entrega de
documentos actualmente?

Facilidad de uso del sistema:
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Preguntas que evaluaran la percepcion de los clientes sobre la usabilidad del sistema de
gestion via WhatsApp. Ejemplo: ;Cuan facil le resulta utilizar el sistema de gestion de
documentos a través de WhatsApp?.

Eficiencia de la entrega.

Nivel de satisfaccion con el proceso.

Facilidad de uso del nuevo sistema.

Se utilizara una escala Likert de 5 puntos (1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho) para
cuantificar la satisfaccion y percepcion de los clientes sobre el sistema antes y después de
su implementacion.

Registros de tiempos de entrega:

Los datos relacionados con los tiempos de entrega seran recolectados de manera
automatica a través de los registros del sistema de gestion documental actual vy,
posteriormente, del sistema via WhatsApp. Los tiempos de entrega se mediran desde que
se genera el documento hasta que este es recibido por el cliente. Para ello, se utilizaran
los registros histéricos de la empresa, comparando los tiempos anteriores a la

implementacion y los tiempos obtenidos con el nuevo sistema.

Observacion directa del proceso:

Se realizard una observacion directa de los periodos de entrega en el proceso actual (antes
de la implementacion) y del nuevo proceso optimizado. Esta técnica permitira identificar
problemas en las etapas criticas de la entrega de documentos y verificar mejoras

operativas una vez implementado el sistema.

Validez y confiabilidad de los instrumentos
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Validez: hace referencia a qué tan bien estos miden lo que realmente se pretende medir.
Para garantizar la validez de los instrumentos en esta investigacion, se aplicaran las

siguientes estrategias:

Validez de contenido: Los cuestionarios y las guias de entrevista seran revisados por
expertos en el area de SI y gestion de procesos documentales para asegurarse de que
cubren todos los aspectos relevantes relacionados con la entrega de documentos a través

del sistema de WhatsApp.

Validez de criterio: Se buscara correlacionar los resultados de las encuestas con los datos
reales de tiempos de entrega obtenidos del sistema, para asegurar que los niveles de

satisfaccion reportados por los clientes correspondan con mejoras objetivas en el servicio.

Validez de constructo: Se emplearan escalas previamente validadas, como la escala
Likert, para medir la satisfaccion de los clientes. Ademas, las entrevistas y observaciones

buscardn cubrir constructos claves como la eficiencia, usabilidad y calidad del servicio.

Confiabilidad: La confiabilidad se refiere a la consistencia de los resultados obtenidos por
los instrumentos. Para asegurar la confiabilidad de los instrumentos, se tomaran las

siguientes medidas:

Prueba de consistencia interna: En el caso de las encuestas, la coherencia interna de las
preguntas relacionadas con la satisfaccion del cliente se evaluard mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach. Un coeficiente superior a 0.7 se considerara aceptable para asegurar

que las preguntas miden el mismo constructo.

Prueba-retest: Se aplicd la misma encuesta a un grupo piloto de clientes en dos momentos
diferentes (antes y después de la implementacion) para comprobar que los resultados sean

consistentes y confiables en el tiempo.
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Confiabilidad inter-observador: En las observaciones directas, se asegurara que varios
observadores registren los mismos datos bajo las mismas condiciones para garantizar que
las observaciones sean consistentes y no dependan del criterio subjetivo de un solo

observador.

3.8. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Los datos recopilados en el estudio fueron sometidos a un proceso sistematico de
organizacion, codificacion y andlisis con el propdsito de evaluar el impacto de la
implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp en los clientes de
la empresa Texcope S.A.C. En primer lugar, todas las respuestas obtenidas a través de los
cuestionarios fueron codificadas numéricamente. Para ello, se emple6 una escala Likert
de 1 a 5 en cada uno de los items, tanto en las mediciones previas como posteriores a la
implementacion del sistema. De igual manera, los valores correspondientes a los
indicadores cuantitativos, como el tiempo de entrega de documentos, fueron registrados
en sus unidades originales y categorizados en dos periodos: antes y después de la

intervencion.

Posteriormente, se realizé un andlisis descriptivo que permitié obtener una primera
aproximacion a los datos. Este analisis incluy¢ el calculo de medidas de tendencia central,
como medias y medianas, asi como medidas de dispersion, especificamente desviaciones
estandar, con el fin de identificar el comportamiento general de las variables estudiadas.
Adicionalmente, se emplearon frecuencias y porcentajes para caracterizar la distribucion
de las respuestas de los clientes y detectar patrones o tendencias en su satisfaccion y

percepcion del servicio.
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En la fase inferencial del analisis, se aplicaron pruebas estadisticas con el fin de
determinar si las diferencias observadas entre las mediciones pre y post implementacion
eran estadisticamente significativas. Dado que los mismos 244 participantes realizaron
ambas mediciones y que los datos no presentaban una distribucién normal, se utilizo la
prueba de rangos con signo de Wilcoxon, la cual es adecuada para muestras relacionadas
con variables ordinales. Esta prueba se aplico de manera independiente a cada una de las
hipdtesis especificas del estudio: eficiencia en la entrega de documentos, satisfaccion del
cliente, uso de tecnologia y optimizacion del proceso de entrega. En todos los casos, el
estadistico Z obtenido fue negativo y con valores cercanos a -13.5, acompanado de un
valor de significancia de 0.000, lo cual indica que las diferencias entre los periodos pre y
post fueron altamente significativas. Esto permitid confirmar estadisticamente que la
implementacidn del sistema generd mejoras sustanciales en cada una de las dimensiones

evaluadas.

Complementariamente, se realizé un analisis de correlacion utilizando el coeficiente de
Spearman, debido a la naturaleza ordinal de los datos y a la ausencia de normalidad. Este
analisis tuvo como finalidad determinar la relacion existente entre el uso del sistema via
WhatsApp y variables como la eficiencia en la entrega o la satisfaccion del cliente. El uso
del coeficiente de Spearman permitio identificar si, a medida que se incrementaba el uso

del sistema, también aumentaban los niveles de eficiencia o satisfaccion.

Finalmente, con base en los valores de significancia obtenidos, se procedidé a la
verificacion de las hipotesis. Se establecid como criterio de decision un nivel de

significancia de 0.05. En todos los casos, los valores p fueron menores a dicho umbral,
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por lo que se rechazdé la hipotesis nula y se acept6 la hipotesis alternativa, confirmando la
existencia de mejoras significativas tras la implementacion del sistema. Los resultados
fueron presentados mediante tablas y graficos comparativos, facilitando su interpretacion

visual y permitiendo una comprension clara del impacto de la intervencion.

3.9. Aspectos €ticos

El comité de ética de la Universidad Cientifica del Sur evaluara el presente estudio.

Se fundamenta y elabora de acuerdo con los principios bioéticos esbozados por
Beauchamp y Childress, que se desarrollan a continuacion:

— Autonomia: Tendra total autonomia en cuanto a su decision de participar en este
estudio. Ademas, se le anima a expresar libremente cualquier comentario o
preocupacion que pueda tener sobre el estudio o mientras cumplimenta los
instrumentos, tras la presentacion de su formulario de consentimiento informado.

— No maleficencia: En su lengua original, «primum non nocere» se traduce como
actuar de forma que se evite causar dafio y no excederse en las propias
capacidades. Este principio se mantendrd para los participantes en el estudio,
garantizando la confidencialidad de sus respuestas. Ademas, se comunicara a los
implicados que su participacion no pondrd en peligro su bienestar mental,
econdmico o fisico. Por el contrario, se espera que su participacion mejore sus
capacidades cognitivas y favorezca el cumplimiento del calendario de vacunacion
recomendado.

— Beneficencia: La informacion se recopilard adecuadamente y los participantes
recibirdan la ayuda pertinente para elaborar los cuestionarios, con lo que se

optimizara el tiempo necesario para rellenar las encuestas.
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— Justicia: Todos los participantes seran tratados con dignidad e imparcialidad vy,
una vez cumplimentado el formulario de consentimiento informado, se

salvaguardara su confidencialidad y privacidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Tabla 1
Nivel de Eficiencia en la entrega-pre

Niveles f %
Bajo 215 88%
Medio 29 12%
Alto 0 0%
Total 244 100%

La tabla 1 muestra los niveles de eficiencia observados en un proceso de entrega
denominado "entrega-pre", agrupados en tres categorias: bajo, medio y alto. De un total
de 244 casos analizados, la gran mayoria de ellos, especificamente 215 casos, se ubicaron
en el nivel bajo de eficiencia, lo que representa un 88% del total. Esto indica una tendencia

preocupante hacia un rendimiento ineficiente en la mayoria de las entregas evaluadas.

En contraste, solamente 29 casos, equivalentes al 12%, se clasificaron dentro del nivel
medio de eficiencia. Aunque este grupo representa una mejora respecto al nivel bajo,
sigue siendo insuficiente en comparacion con el total de observaciones, lo que sugiere

que hay margen de mejora importante.

Llamativamente, no se registro ningin caso con un nivel alto de eficiencia (0 casos, 0%).
Esto evidencia que no se estan alcanzando los estdndares Optimos de eficiencia en
ninguno de los procesos analizados, lo cual puede reflejar deficiencias sistematicas en la

planificacion, ejecucion o recursos destinados al proceso de entrega-pre.
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Tabla 2
Nivel de Satisfaccion del cliente — pre

Niveles f %
Bajo 184 75%
Medio 60 25%
Alto 0 0%
Total 244 100%

La tabla 2 expone los niveles de satisfaccion del cliente antes del proceso analizado (fase
"pre"), categorizados en tres niveles: bajo, medio y alto. De un total de 244 clientes
encuestados, una mayoria significativa, es decir 184 clientes, se ubicaron en el nivel bajo
de satisfaccion, lo que representa un 75% del total. Este dato es preocupante, ya que

refleja una percepcion generalizada de insatisfaccion con el servicio o experiencia previa.

Por otro lado, 60 clientes manifestaron un nivel medio de satisfaccion, lo cual equivale al
25% de los casos. Aunque este grupo no presenta una valoracion negativa total, tampoco
alcanza un nivel alto de satisfaccion, lo que indica una experiencia apenas aceptable y

que requiere atencion para mejorar.

Llamativamente, ningtn cliente (0%) report6 un nivel alto de satisfaccion en esta etapa.
Esta ausencia total de experiencias altamente satisfactorias refuerza la idea de que existen
fallas importantes en el servicio o atencion brindada previamente, las cuales impactan

directamente en la percepcion del cliente.

Tabla 3
Nivel de Uso de tecnologia — pre

Niveles f %
Bajo 73 30%
Medio 171 70%
Alto 0 0%
Total 244 100%
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La Tabla 3 muestra el nivel de uso de tecnologia en la etapa "pre" con un total de 244
casos evaluados, revelando que el 70% de los participantes se encuentra en un nivel medio
de uso, lo que sugiere una implementacion parcial o limitada de herramientas tecnologicas
en esta fase del proceso. Por otro lado, el 30% presenta un nivel bajo de uso, lo que indica
que una parte significativa de los casos atin no incorpora adecuadamente la tecnologia o
tiene un acceso muy limitado a ella. Llama la atencidon que ningiin caso alcanza un nivel
alto de uso tecnologico (0%), lo que evidencia la ausencia total de practicas avanzadas o
innovadoras, limitando asi el potencial de mejora en términos de eficiencia, calidad del

servicio y experiencia del usuario.

Tabla 4
Nivel de Optimizacion de la entrega de documentos pre

Niveles f %
Bajo 191 78%
Medio 53 22%
Alto 0 0%
Total 244 100%

La Tabla 4 muestra que el nivel de optimizacion en la entrega de documentos durante la
etapa "pre" es predominantemente bajo, con un 78% de los casos (191 personas) ubicados
en esta categoria, lo que evidencia una gestion ineficiente en este proceso clave. Solo el
22% (53 personas) presenta un nivel medio de optimizacion, lo que sugiere que existen
algunos esfuerzos aislados por mejorar, pero aun insuficientes para generar un impacto
significativo. Es importante resaltar que ningun caso alcanzé un nivel alto de
optimizacion (0%), lo cual refleja una ausencia total de buenas practicas o estrategias
eficientes en esta area, limitando la calidad del servicio y generando posibles retrasos o

inconvenientes para los usuarios.
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Objetivo especifico 3

Tabla S.

Nivel de Eficiencia en la entrega-post

Niveles f %
Bajo 0 0%

Medio 3 1%
Alto 241 99%
Total 244 100%

La Tabla 5 muestra los resultados obtenidos respecto al nivel de eficiencia en la entrega
de documentos después de la implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via
WhatsApp en la empresa Texcope S.A.C. Se observa que la gran mayoria de los casos,
especificamente el 99% (241 de 244), se ubican en un nivel alto de eficiencia, lo cual

indica un desempefio muy favorable del nuevo sistema.

Por otro lado, se evidencia que solo el 1% de los casos (3 de 244) alcanzaron un nivel
medio de eficiencia, y ninglin caso fue registrado con un nivel bajo, lo que demuestra una

reduccion casi total de ineficiencias en el proceso de entrega.

Este resultado sugiere que el sistema implementado fue altamente efectivo, ya que
permitié mejorar notablemente la rapidez, precision y organizacion en la entrega de
documentos a los clientes. La automatizacion a través de WhatsApp facilito la gestion y
redujo los posibles errores humanos, mejorando la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.
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Tabla 6.

Nivel de Satisfaccion del cliente - post

Niveles f %
Bajo 0 0%

Medio 6 2%
Alto 238 98%
Total 244 100%

La Tabla 6 presenta los resultados obtenidos respecto al nivel de satisfaccion del cliente
luego de la implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp en la
empresa Texcope S.A.C. Los datos reflejan un resultado altamente positivo, ya que el
98% de los clientes (238 de 244) manifestaron un nivel alto de satisfaccién con el nuevo

sistema de entrega de documentos.

Asimismo, se observa que unicamente el 2% de los clientes (6 de 244) reportaron un nivel
medio de satisfaccion, mientras que no se registraron casos con nivel bajo de satisfaccion,
lo cual indica que la totalidad de los clientes evaluados tuvo una experiencia al menos

aceptable o favorable con el servicio.

Estos resultados evidencian que la implementacion del sistema no solo optimizo los
procesos internos de la empresa, sino que también tuvo un impacto directo en la
percepcion positiva del servicio por parte de los clientes. La rapidez, accesibilidad y
eficiencia que ofrece el canal de comunicacion via WhatsApp probablemente

contribuyeron a generar una experiencia mas fluida y satisfactoria.
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Tabla 7.
Nivel de Uso de tecnologia - post

Niveles f %
Bajo 0 0%

Medio 3 1%
Alto 241 99%
Total 244 100%

La Tabla 7 muestra los resultados obtenidos respecto al nivel de uso de tecnologia por
parte de los usuarios después de la implementacion del Sistema de Gestion de
Informacién via WhatsApp en la empresa Texcope S.A.C. Segun los datos, el 99% de los
usuarios (241 de 244) demostraron un alto nivel de uso de la tecnologia, lo cual refleja

una fuerte adaptacion al nuevo sistema implementado.

Por otra parte, solo el 1% de los usuarios (3 de 244) presentd un nivel medio de uso,
mientras que ningun usuario fue registrado en el nivel bajo. Esto indica que la gran
mayoria de los involucrados adoptaron de manera eficaz y eficiente el uso del canal

tecnologico, sin dificultades significativas.

Estos resultados confirman que la eleccion de WhatsApp como medio de gestion de la
informacion fue acertada, ya que se trata de una herramienta tecnoldgica de uso cotidiano,
ampliamente aceptada y comprendida por los usuarios. El hecho de que no se haya
registrado ningun caso con bajo uso demuestra que la implementacion fue accesible, facil

de utilizar y bien recibida tanto por el personal como por los clientes.
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Tabla 8.

Nivel de Optimizacion de la entrega de documentos-post

Niveles f %
Bajo 0 0%

Medio 2 1%
Alto 242 99%
Total 244 100%

La Tabla 8 presenta los resultados correspondientes al nivel de optimizacion en la entrega
de documentos luego de la implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via
WhatsApp en Texcope S.A.C. Los datos evidencian que el 99% de los casos (242 de 244)
alcanzaron un nivel alto de optimizacion, lo que representa una mejora considerable en la

gestion del proceso.

Solo el 1% de los casos (2 de 244) se ubic6 en un nivel medio, y ningln caso fue registrado
con un nivel bajo de optimizacion. Esta distribucion muestra que practicamente todos los
procesos de entrega de documentos experimentaron una mejora significativa, tanto en

términos de velocidad como de organizacion, trazabilidad y eficacia.

La ausencia de registros en el nivel bajo y la minima cantidad en el nivel medio indican
que el sistema ha sido eficaz no solo en su disefio, sino también en su implementacion y
uso préactico. Esta optimizacion puede atribuirse al uso de WhatsApp como herramienta
tecnoldgica que facilita la comunicacion directa y rapida con los clientes, asi como al

acceso inmediato a la informacion necesaria para completar las entregas.
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Contrastacion de hipotesis

Tabla 9
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Eficiencia en la entrega- 0.168 244 0.000
post
Satisfaccion del cliente- 0.166 244 0.000
post
Uso de tecnologia-post 0.165 244 0.000
Optimizacion de la 0.133 244 0.000
entrega de documentos-
post
Eficiencia en la entrega- 0.123 244 0.000
pre
Satisfaccion del cliente- 0.112 244 0.000
pre
Uso de tecnologia-pre 0.126 244 0.000
Optimizacion de la 0.085 244 0.000
entrega de documentos-
pre

a. Correccion de significacion de Lilliefors
La Tabla 9 presenta los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

(con correccion de Lilliefors) aplicada a las variables pre y post intervencion. En todos
los casos, los valores de significancia (Sig.) son 0.000, lo cual indica que los datos no
siguen una distribucion normal (p < 0.05). Esta falta de normalidad justifica
adecuadamente el uso de pruebas no paramétricas como la prueba de rangos con signo de

Wilcoxon utilizada en el andlisis previo.
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Tabla 10
Prueba de rangos

N Rango promedio Suma de rangos
Eficiencia en la Rangos 2442 122.50 29890.00
entrega-pre - negativos
Eficiencia en la
entrega-post
Rangos (1 0.00 0.00
positivos
Empates 0°
Total 244
Satisfaccion del Rangos 2444 122.50 29890.00
cliente-pre - negativos
Satisfaccion del
cliente-post
Rangos 0° 0.00 0.00
positivos
Empates 0f
Total 244
Uso de tecnologia-  Rangos 244# 122.50 29890.00
pre - Uso de negativos
tecnologia-post
Rangos o 0.00 0.00
positivos
Empates 0
Total 244
Optimizacion de la  Rangos 244 122.50 29890.00
entrega de negativos
documentos-pre -
Optimizacion de la
entrega de
documentos-post
Rangos ok 0.00 0.00
positivos
Empates 0!
Total 244

a. Eficiencia en la entrega-pre < Eficiencia en la entrega-post
b. Eficiencia en la entrega-pre > Eficiencia en la entrega-post

c. Eficiencia en la entrega-pre = Eficiencia en la entrega-post
d. Satisfaccion del cliente-pre < Satisfaccion del cliente-post

e. Satisfaccion del cliente-pre > Satisfaccion del cliente-post
f. Satisfaccion del cliente-pre = Satisfaccion del cliente-post
g. Uso de tecnologia-pre < Uso de tecnologia-post
h. Uso de tecnologia-pre > Uso de tecnologia-post
1. Uso de tecnologia-pre = Uso de tecnologia-post
Jj. Optimizacion de la entrega de documentos-pre < Optimizacion de la entrega de
documentos-post
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k. Optimizacién de la entrega de documentos-pre > Optimizacion de la entrega de
documentos-post

1. Optimizacion de la entrega de documentos-pre = Optimizacion de la entrega de
documentos-post

La Tabla 10 muestra los resultados detallados de la prueba de rangos de Wilcoxon,
indicando que en las cuatro variables evaluadas (eficiencia en la entrega, satisfaccion del
cliente, uso de tecnologia y optimizacion de la entrega de documentos), los 244 casos
(100% de la muestra) presentaron rangos negativos, es decir, los valores post fueron
consistentemente mayores que los valores pre. No hubo casos con rangos positivos ni
empates, lo que refuerza que todos los participantes mejoraron en cada dimension tras la
intervencion. Ademas, los rangos promedios fueron idénticos (122.50) y las sumas de
rangos también (29,890.00), lo que indica una mejora sistemdtica y homogénea en toda
la muestra. Estos resultados confirman una mejora significativa y consistente en todas las

variables analizadas.

Tabla 11
Prueba de Wilcoxon

Optimizacion de

Eficiencia en Uso de la entrega de
la entrega-pre  Satisfaccion tecnologia-  documentos-pre
- Eficiencia  del cliente-pre  pre - Uso de - Optimizacion
en la entrega- - Satisfaccion  tecnologia-  de la entrega de
post del cliente-post post documentos-post
Z -13,577° -13,563° -13,571° -13,548°
Sig. asintotica(bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

La Tabla 11 presenta los resultados de la prueba de Wilcoxon para comparar los puntajes
pre y post en las cuatro variables analizadas. En todos los casos, los valores de Z son
negativos y elevados en magnitud (alrededor de -13.5), y los valores de significancia
bilateral (Sig. = 0.000) indican que las diferencias observadas son estadisticamente
significativas (p < 0.05). Esto confirma que hubo mejoras significativas después de la
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intervencion en eficiencia en la entrega, satisfaccion del cliente, uso de tecnologia y
optimizacion de la entrega de documentos. Los resultados refuerzan lo observado en la

tabla de rangos, donde todos los participantes mejoraron, sin empates ni retrocesos.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

Los resultados obtenidos en Texcope S.A.C. revelan una mejora significativa en todas las
variables evaluadas tras la implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via
WhatsApp, alcanzando niveles altos de eficiencia, satisfaccion del cliente, uso de
tecnologia y optimizacion del proceso de entrega de documentos. Estos hallazgos no solo
confirman la efectividad de la intervencion, sino que también se alinean con multiples

estudios previos, aunque presentan matices que permiten un analisis critico mas profundo.

En primer lugar, los niveles bajos observados en la etapa “pre” concuerdan con lo
reportado por Condor (2023), quien identifico que la gestion manual de cotizaciones
generaba retrasos y afectaba directamente la satisfaccion del cliente. En Texcope, el
diagnostico inicial evidencia una problematica similar: procedimientos manuales,
ausencia de trazabilidad y tiempos de entrega prolongados. Sin embargo, a diferencia del
estudio de Condor, en que la solucion se limitd a automatizar un proceso especifico, en
Texcope el uso de Whats App implico una integracion més amplia que no solo automatizo
la comunicacion, sino que también centralizd la informacion y permitiéo un monitoreo en
tiempo real. Este contraste sugiere que herramientas simples, cuando son bien integradas
a los flujos de trabajo, pueden tener impactos equivalentes o incluso superiores a sistemas

mas complejos.

Del mismo modo, Sanchez (2024) demostré que WhatsApp Business puede mejorar la
atencion y reducir tiempos de respuesta. Aunque su investigacion se enfocé en una
empresa de servicios, los resultados coinciden directamente con los obtenidos en

Texcope. No obstante, la magnitud del cambio en Texcope —con un 99% de percepcion
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de optimizaciéon y una mejora significativa segun la prueba de Wilcoxon— supera
ampliamente los porcentajes reportados en estudios similares. Esto podria atribuirse a
que, mientras en otros estudios WhatsApp se utilizo como herramienta complementaria,
en Texcope se configur6 como un componente central del proceso operativo, lo que
refuerza la idea de que el impacto depende no solo de la herramienta, sino del grado de

integracion dentro del sistema organizacional.

En el ambito logistico, Giraldo (2023) mostré que la incorporaciéon de dashboards
tecnologicos mejora la eficiencia operativa mediante la visualizacion de datos. Aunque la
solucion aplicada en su estudio fue mas sofisticada que la de Texcope, ambos coinciden
en que la digitalizacion permite reducir tiempos y mejorar el control. No obstante, un
aporte critico de tu investigacion es demostrar que no siempre se requieren herramientas
avanzadas para lograr resultados significativos: en empresas pequefias, una aplicacion
accesible como WhatsApp puede generar mejoras comparables a soluciones tecnologicas

de mayor complejidad y costo.

Por su parte, los estudios de Paguay (2022), Mendoza (2022) y Duran (2021) coinciden
en que la digitalizacion mejora la trazabilidad y reduce los retrasos. Sin embargo, estos
trabajos estdn basados en sistemas desarrollados y adaptados especificamente a las
necesidades institucionales, lo cual requiere tiempo, recursos y personal con
competencias tecnologicas. En contraste, Texcope logro resultados casi equivalentes —e
incluso superiores en términos de satisfaccion— con una herramienta ya existente, sin
necesidad de desarrollar plataformas nuevas. Este contraste pone en evidencia un aporte

relevante de tu estudio: demuestra que la accesibilidad y facilidad de adopcion pueden
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ser factores determinantes para que las herramientas digitales generen impactos rapidos

y sostenibles.

Adicionalmente, investigaciones como las de Rodriguez (2020), Querevalt y Valdiviezo
(2020) y Gonzales (2022) senalan que la inversion en tecnologia mejora la eficiencia y
reduce errores. Texcope confirma este planteamiento, pero nuevamente aporta un matiz
critico: los resultados obtenidos sugieren que no es unicamente la inversién econémica lo
que determina el éxito, sino la adecuacion y pertinencia de la herramienta seleccionada.
En este caso, WhatsApp demostro ser una solucion eficaz precisamente porque responde
a la cultura comunicacional existente entre los clientes y la empresa, reduciendo la

resistencia al cambio y garantizando un uso intensivo.

A nivel nacional, Uceda y Puclla (2023) concluyen que las tecnologias digitales
incrementan la satisfaccion del usuario, lo cual coincide claramente con tu hallazgo,
donde un 98% de los encuestados reporta altos niveles de satisfaccion. Sin embargo, la
mejora casi total observada en Texcope plantea una cuestion critica: jes sostenible este
nivel de satisfaccion en el largo plazo? Aunque los resultados actuales son contundentes,
se sugiere que futuras investigaciones evaluen la permanencia del impacto y consideren
la posibilidad de integrar funciones adicionales para evitar la saturacion del canal o la

pérdida de control ante un volumen creciente de interacciones.

En sintesis, tus resultados no solo coinciden con la literatura previa, sino que amplian la
comprension del fendémeno. Mientras los estudios analizados validan el uso de

tecnologias digitales para mejorar la gestion documental y la atencion al cliente, tu
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investigacion aporta evidencia de que soluciones simples, accesibles y masivamente
adoptadas pueden resultar altamente efectivas, incluso en comparacion con sistemas mas
complejos. Asimismo, el contraste critico con los antecedentes indica que el éxito de la
intervencion no depende tnicamente de la tecnologia utilizada, sino de su adecuacion al
contexto organizacional, la facilidad de uso y el nivel de integracién con los procesos

existentes.
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5.2. Conclusion

La implementacion del Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp en la empresa
Texcope S.A.C. permitidé optimizar de manera significativa el proceso de entrega de
documentos a los clientes. A partir de la comparacién entre los resultados obtenidos antes
y después de la implementacion, se evidencido una mejora sustancial en la eficiencia
operativa, el uso de tecnologia, la optimizacion del proceso y, especialmente, en la
satisfaccion del cliente. El nuevo sistema facilité una comunicacion més agil, directa y
organizada, reduciendo los tiempos de entrega y minimizando errores en la gestion
documental. Ademas, la integracion de una plataforma ampliamente utilizada como
WhatsApp contribuyo a una répida adaptacion por parte del personal y los usuarios, sin
requerir inversiones elevadas en infraestructura. En conclusion, el sistema implementado
cumplié con el objetivo de modernizar el proceso, mejorando su desempefio y
posicionando a la empresa en un entorno mas competitivo y acorde a las exigencias de la
transformacion digital.

La evaluacion del proceso actual de entrega de documentos en la etapa "pre" en Texcope
S.A.C. evidencia deficiencias significativas que justifican la necesidad de implementar
mejoras tecnoldgicas. Los resultados muestran que la mayoria de los casos presentan
niveles bajos de eficiencia (88%), satisfaccion del cliente (75%), optimizacion (78%) y
un uso tecnoldgico limitado (70% medio y 30% bajo), sin alcanzar en ningun caso un
nivel alto. Esta situacion refleja un proceso manual, desorganizado y poco agil, que afecta
negativamente la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. Por tanto, se concluye
que el proceso actual no responde a las demandas de un entorno empresarial moderno, y
que la implementacion de un Sistema de Gestion de Informacién via WhatsApp
representa una alternativa viable y necesaria para optimizar la entrega de documentos,

reducir tiempos de respuesta y mejorar la comunicacion con los clientes.
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Tras la implementacion del Sistema de Gestion de Informacién via WhatsApp en la
empresa Texcope S.A.C., se evidencid una mejora significativa en el proceso de entrega
de documentos a los clientes. Los indicadores evaluados reflejan un cambio positivo en
términos de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente, uso de tecnologia y
optimizacion del proceso. A diferencia del escenario previo, los resultados posteriores
muestran un aumento en los niveles medios y altos, reduciendo notablemente las
deficiencias detectadas inicialmente. El uso de WhatsApp como canal oficial de gestion
permitid agilizar la comunicacion, reducir tiempos de espera y asegurar una mayor
trazabilidad en la entrega de documentos. Asimismo, se fortaleci6 el control del proceso
y se mejoro la experiencia del cliente al recibir atenciéon mas rapida y personalizada. En
conclusion, el sistema implementado resultd ser una solucion efectiva que contribuy6 a
modernizar el proceso, elevar los estandares de servicio y posicionar a la empresa en un

entorno mas competitivo y alineado con la transformacion digital.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

5.3. Recomendacion

En primer lugar, se recomienda institucionalizar el uso del Sistema de Gestion de
Informacion via WhatsApp como el canal oficial de entrega de documentos. Dado que
esta herramienta permitio elevar la eficiencia al 99% y mejorar notablemente la
experiencia del cliente, formalizar su uso asegurara la continuidad de estos beneficios y
evitara el retorno a practicas manuales que generaban retrasos en la etapa pre.

En segundo lugar, se sugiere complementar este sistema con una base de datos
centralizada que registre automaticamente la documentacion enviada, los tiempos de
entrega y las confirmaciones de recepcion. Esta medida responde a la mejora significativa
observada en la trazabilidad del proceso durante la etapa post y permitird fortalecer el
control, reducir errores y facilitar auditorias internas.

Como tercera recomendacion, se propone establecer protocolos de atencion digital que
definan tiempos maximos de respuesta, formatos estandarizados para el envio de
documentos y lineamientos de comunicacion. El aumento del 98% en la satisfaccion del
cliente evidencia que la calidad de la interaccion influye directamente en la percepcion
del servicio, por lo que formalizar estos criterios garantizara una atencion consistente y
de alto nivel.

En cuarto lugar, se aconseja brindar capacitaciones continuas al personal en el manejo de
WhatsApp Business, buenas practicas de comunicacion digital y seguridad en el
tratamiento de la informacion. Aunque los resultados mostraron un incremento del 99%
en el uso de tecnologia, una capacitacion periddica permitira consolidar habilidades,
evitar errores operativos y sostener los logros alcanzados.

Finalmente, se recomienda implementar indicadores de seguimiento que midan en tiempo
real el desempefio del sistema, incluyendo tiempos promedio de entrega, niveles de

satisfaccion, porcentaje de entregas sin error y volumen de documentos gestionados.
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Estos indicadores permitiran monitorear la evolucion del proceso, detectar oportunidades

de mejora y asegurar la sostenibilidad del sistema en el mediano y largo plazo.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Informacién via
WhatsApp puede
optimizar el proceso de
entrega de documentos a
los clientes en la empresa

Texcope S.A.C.?

mediante un Sistema de
Gestion de Informacion
via WhatsApp a clientes
de la empresa Texcope
S.A.C.

WhatsApp optimiza la
eficiencia y reduce los
tiempos de entrega de
documentos a clientes de
la  empresa Texcope
S.A.C., mejorando Ia
satisfaccion del cliente.

Problemas especificos:

(Cudl es la situacion
actual del proceso de
entrega de documentos a
los clientes en Texcope
S.AC., antes de la

Objetivos especificos:

Evaluar el proceso actual
de entrega de documentos
a clientes antes de la
implementacion del
Sistema de Gestion de

Informacion via

Hipotesis especificas:

Antes de la
implementacion, el
proceso de entrega de
documentos presenta
ineficiencias como
retrasos, errores de envio

- Eficiencia en la entrega
- Satisfaccion del cliente
- Uso de la tecnologia

Variable Independiente:
Sistema de gestion de

informacion via
WhatsApp

Dimension

- Funcionalidad del
sistema

- Facilidad de uso
- Capacidad de
integracion

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variables Metodologia
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Variable Dependiente: | Enfoque:
(De  qué manera la | Implementar la | La implementacion de un | Optimizacion  de  la | Cuantitativo
implementacion de un | optimizacion de la entrega | Sistema de Gestion de | entrega de documentos. Nivel:
Sistema de Gestion de | de documentos a clientes | Informacion via | Dimension Descriptivo

Diseiio de investigacion:
Pre experimental
Poblacion:

XX colaboradores

Técnica de recoleccion de

datos:
Encuesta
Analisis de datos

Instrumento de recoleccion

de datos:
Cuestionario
Ficha de analisis de datos
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implementacion del
sistema?

(Como debe disefiarse un
Sistema de Gestion de
Informacion via
WhatsApp que responda a
las  necesidades  del
proceso de entrega de
documentos en Texcope
S.A.C.?

(Qué mejoras se observan
en el proceso de entrega
de documentos tras la

implementacion del
Sistema de Gestion de
Informaciéon via

WhatsApp en Texcope
S.A.C.?

WhatsApp en la empresa
Texcope S.A.C.

Disenar el Sistema de
Gestion de Informacion
via WhatsApp, con el
objetivo de optimizar el
proceso de entrega de
documentos a clientes de
la  empresa Texcope
S.A.C.

Evaluar el proceso de
entrega de documentos a
clientes después de la

implementaciéon del
Sistema de Gestion de
Informacion via

WhatsApp en la empresa
Texcope S.A.C.

y falta de seguimiento
adecuado.
El disefio de un Sistema

de Gestion de
Informaciéon via
WhatsApp permite

estructurar y automatizar
el proceso de entrega de
documentos, reduciendo
la intervencion manual y
el margen de error.
Después de la
implementacion, el
proceso de entrega de
documentos mejora
significativamente en
términos de rapidez,
precisiéon y satisfaccion
del cliente.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

de documentos (VD)

Optimizacion de la entrega

Proceso que mejora la
eficiencia y rapidez en la
entrega de documentos a
clientes de

los una

organizacion.

Implementacion de un
sistema de gestion de
informacion via WhatsApp

para agilizar la entrega de

documentos.

- Eficiencia en la entrega

- Reduccion en los tiempos

de entrega de documentos

- Satisfaccion del cliente

- Nivel de satisfaccion de

los clientes con el proceso

- Uso de la tecnologia

- Frecuencia de uso del

sistema por los usuarios

Sistema de Gestion de
Informaciéon via
WhatsApp (VI)

Plataforma que permite la

recopilacion,
almacenamiento y
distribucion de

Uso de WhatsApp para
gestionar el envio de
documentos y  recibir

confirmaciones de entrega.

- Funcionalidad

sistema

del

- Casos de uso del sistema

- Facilidad de uso

- Opiniones de los clientes
sobre la facilidad de uso

del sistema
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informacion mediante

WhatsApp.

- Capacidad de integracion

- Compatibilidad  del
sistema con otros procesos

de gestion
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Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacion y validez

Cuestionario para medir la variable Optimizacion de la entrega de documentos

Instrucciones:

Responda las siguientes preguntas marcando la opcidén que mejor represente su
experiencia. Utilice la escala de Likert de 1 a 5, donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Ne Items

Dimensién: Eficiencia en la entrega ALTERNATIVAS

1 | La entrega de documentos se ha agilizado en comparacion con periodos | 1 |2 |3 |4 |5

anteriores.
2 | El tiempo de espera para recibir los documentos es adecuado 1123 (4]5
3 | Se cumplen los plazos establecidos para la entrega de documentos. Lj2(3|4]|5
4 | Ha notado una mejora en la rapidez con la que recibe sus documentos. L2345

5 | Los retrasos en la entrega de documentos han disminuido significativamente |1 |2 |3 |4 |5

Dimension: Satisfaccion del cliente

6 | Estoy satisfecho con la facilidad del proceso de solicitud y entrega de documentos. 1123415
7 | Elservicio de entrega de documentos cumple con mis expectativas. 112|345
8 | El personal encargado de la entrega brinda un servicio eficiente y cordial. 1123415
9 | En general, estoy satisfecho con el proceso de entrega de documentos. 112|345

10 | Si tuviera que calificar el servicio de entrega de documentos, le daria una puntuacion | 1 [ 2 |3 |4 |5

alta.

Dimensién: Uso de tecnologia

11 | Utilizo frecuentemente el sistema digital para la solicitud y recepcion de documentos | 1 [ 2 |3 |4 |5

12 | El sistema tecnolégico implementado facilita la entrega de documentos 1123415

13 | Prefiero utilizar herramientas digitales en lugar de métodos tradicionales parala | 1 |2 |3 |4 |5

entrega de documentos

14 | El sistema de entrega digital es intuitivo y facil de usar 112345
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15

La disponibilidad del sistema en linea me ha permitido optimizar el tiempo en la

recepcion de documentos
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Instrumento para evaluar el sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp
Instrucciones:

Responda las siguientes preguntas marcando la opcidn que mejor represente su

experiencia.

Aqui tienes el cuestionario con todas las preguntas ajustadas a una escala de Likert.
Funcionalidad del sistema

1. ;Con qué frecuencia ha recibido documentos de la empresa Texcope S.A.C. a
través de WhatsApp?
a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente
c¢) Ocasionalmente
d) Rara vez
e) Nunca
2. (Como calificaria su nivel de satisfaccion con la rapidez en la entrega de
documentos antes de la implementacion del sistema via WhatsApp?
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c¢) Neutral
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho
3. Después de la implementacion del sistema via WhatsApp, ;ha notado mejoras
en los tiempos de entrega de documentos?
a) Mejoré muchisimo
b) Mejoro bastante
¢) Mejoré poco
d) No mejord
e) Empeoro
4. (En qué medida considera que el sistema de entrega via WhatsApp ha mejorado
los siguientes aspectos?
o Rapidez en la entrega
o Facilidad para recibir los documentos
o Claridad de la informacion entregada
o Seguridad en la entrega

Escala de respuesta:
a) Mejord muchisimo
b) Mejoro bastante

¢) Mejoré poco

d) No mejoro

e) Empeoro

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

5. (En qué medida ha experimentado problemas al recibir documentos a través de
WhatsApp?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Frecuentemente
e) Siempre
6. (Considera que la implementacion de este sistema ha reducido los errores en la
entrega de documentos?
a) Muchisimo
b) Bastante
¢) Poco
d) Nada
e) Ha aumentado los errores

Facilidad de uso

7. Enunaescaladel 1 al 5, ;cémo calificaria la facilidad de uso del sistema via
WhatsApp para recibir documentos?
a) Muy dificil (1)
b) Dificil (2)
c¢) Neutral (3)
d) Facil (4)
e) Muy facil (5)
8. (Qué tan satisfecho estd con la comunicacién y el soporte recibido en relacion
con el uso del sistema de entrega via WhatsApp?
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c¢) Neutral
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho

Capacidad de integracion y mejoras

9. (En qué medida recomendaria este sistema de entrega de documentos via
WhatsApp a otras empresas u organizaciones?
a) Definitivamente lo recomendaria
b) Probablemente lo recomendaria
¢) No estoy seguro
d) Probablemente no lo recomendaria
e) Definitivamente no lo recomendaria
10. ;Qué tan necesarias considera las siguientes mejoras para optimizar aun mas el
sistema de entrega de documentos via WhatsApp?

e Aumento de la seguridad en la entrega
e Mayor rapidez en la distribucion

e Mejor organizacion de los documentos
e Mayor soporte técnico
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Escala de respuesta:
a) Muy necesario
b) Bastante necesario
¢) Poco necesario
d) Nada necesario
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Anexo 4: Evidencias de ejecucion de la Investigacion

¥
# # IMPORTACION DE LIBRERIAS
#
import datetime

import os

import json

import time

from datetime import date
import pandas as pd

from twilic.r=s0 import Client

# Librerias propias del proyecto

import SQL SAP # Médulo gque extrae contactos desde SAP

import Twilio Service # Configuracién y plantillas de mensajes Twilio

import URL_AzureStorage # Funciones para cargar/borrar archivos en Azure Storage
import Mail_Sender # Funcidn para enviar reportes por correo

#
#+ # CONFIGURACION INICIAL
¥

¥ Obtener fecha actual en formato YYYY-MM-DD
current date = date.today()
current_date_str = current_date.sir

"&Y—-%m—%d")

# DataFrame vacio para registrar el estado de envio de los mensajes
df reporte = pd.Ds F (columns=['Detalle|Cod|Status'])

#
# # OBTENER CONTACTOS DESDE SAP
#
df contactos = SQL_SAP

#

# s LISTAR ARCHIVOS CREADOS HOY

#

carpeta = r'C:\Reportes' § Carpeta donde estan los reportes

lista_general archivo = os.! r(carpeta) # Listado de todos los archivos
lista_archivo = []1 # Aqui guardaremos solo los creados hoy

# Recorremos todos los archivos de la carpeta
for archive in lista general archiveo:
ruta_completa = os th.join(carpeta, archivo) $ Ruta absoluta del archive
date_created = os ruta_complseta) # Fecha de creacidn (timestamp)
date created str = time ("&Y-%m-%d', time.loczliime(date_created)) # Convertir a string

¥ si el archivo fue creado hoy, lo agregamos a la lista
if date created_str current_date_str:
lista_archivo. i

1d{archivo)
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#
# # SUBIR ARCHIVOS A AZURE
#
URL_AzureStorage.

oN(carpeta, lista_archivo)

# Esperar 60s para asegurar gque los archivos ya estén disponibles en la nube
# (A se recomienda reemplazar con un polling que verifique disponibilidad real)

# # CONFIGURAR CLIENTE TWILIO
#
client = Client(Twilio_Service.acc

Twilio_Service.auth token)

# Obtener cuerpo del mensaje (plantilla) y archivos multimedia (si los hay)
template body, media url = Twilioc Service.B0DY URL ¥ Q0

#
# # PROCESAR ARCHIVOS PDF
#
for archivo in lista archivo:
if archivo.e=r (".pdf") = $ Solo trabajar con PDFs
= try:
# Extraer el coédigo de cliente desde el nombre del archivo
# Ejemplo: REPORTE_12345.pdf — code = 12345
- code = archivo.split("_")[1].split(".")[0]
= except IndexError:
o continue # Si no cumple el formato, se salta
# Buscar el contacto correspondiente en SAP usando =l cddigo
df_contacto_filtrado = df_contactos[df_contactos['CardCode’].stxr h{code, case=False)]
#
# # CASO: Cliente encontrado
#
= if not df_contacto_filtrado.
# Lista de celulares asociados al cliente
lista celulares = df_contacto_filtrado['Cellolar'].dr
# Nombre del socio de negocios (SN)
sn_nombre = dficontactoifiltrado[‘Cardmame‘].;;::[O]
# Recorremos cada celular encontrado

= for celular in lista celulares:

# vValidar ntmero en formato internacional +[cddigo pais] [numero]
— if celular and celular.s with('+7") and celular[l:].isdigit():
end phone = f'whatsapp:{celular}”

# Variables dindmicas para el template de Twilio
Contentfvariables = {"1": sn_nombre, 'Z2': code}
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try:
# Enviar mensaje wvia Twilio
— message = client 5. ¢

content_sid="HX26277b7d53c 2bckbbedeba’, # SID de plantilla
from =Twilio_Service.:= # Numero/servicio de origen
body=template_body, # Texto de la plantilla
to=end_phone, # Numero de destino

media_url=media_url, # Archivoes adjuntos (opciocnal)
— content_variables=json. s(content_variables) § variables de plantilla
)
- status = 'ENVIADO' # Si no hubo error, el estado es enviado
==! except Exception as =:
# 8i ocurre error, guardar detalle
- status = £'ERROR: {str(e)}’
==! else:
# 51 el numero es invalido o vacio
end phone = f'whatsapp:{celular}’
o status = 'NUmeroc invalido o vacio'

# Registrar en el reporte el resultado del envio
informe = f'{archivo} del SN {sn_nombre} al {end_phone}|{code}|{status}’
= df_reporte = pd.c cat(

[df_reporte, pd.
- ignore_index=True

([{'Detalle|Cod|Status’: informe}l)1,

#
# _* CASO: Cliente no encontrado
#
— else:
informe = f£'{archivo}|{code} |Sin contacto WhatsApp'
= df_reporte = pd.co (
[df_reporte, pd.Dat ([{'Detalle|Cod|Status’': informe}l)l,
+ ignore_index=True
= )
#
# # GUARDAR REPORTE FINAL
#
time. (10) # Pausa antes de guardar
ruta_reporte = os h.join{carpeta, f£'INFORME - {current date str}.txt'")
df reporte.tfo csv(ruta_reporte, sep='|', index=False)

# Opcional: enviar por correo y lusgo eliminar (actualmente desactivado)
# Mail Sender.EnvioReporte(ruta_ reporte)
# ©o8.remove (ruta_reporte)

#
# # LIMPIAR ARCHIVOS EN AZURE
#
URL_AzureStorage.
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Anexo 5: Constancia emitida por la institucion donde se realiz6 la investigacion

CONSTANCIA DE INVESTIGACION

La empresa Texcope S.A.C., con RUC N.° 20388738228, con domicilio en Av. Manuel Olguin
501, Of. 601, hace constar que el bachiller Araujo Suédrez Luiggi Andreu Ivan, egresado de la
Carrera Profesional de Ingenieria de Sistemas Empresariales, realiz6 en nuestras
instalaciones la investigacion titulada:

“Optimizacion de la Entrega de Documentos a Clientes mediante un Sistema de Gestion de
Informacién via WhatsApp a clientes de la empresa Texcope S.A.C. afo 2024".

Dicha investigacion se desarrollé durante el afio 2024, en coordinacién con las dreas
correspondientes de la empresa, brindando acceso a la informacién necesaria y apoyo para
el desarrollo del proyecto.

Se deja constancia expresa de que la informacidn, datos y resultados utilizados en el marco
de esta investigacion son de caracter estrictamente confidencial y han sido proporcionados
unicamente para fines académicos vinculados a la tesis del bachiller Luiggi Araujo Sudrez.
Por lo tanto, su uso se encuentra limitado exclusivamente a dicho trabajo académico y no
podra ser difundido, reproducido ni compartido con terceros bajo ninguna circunstancia sin
autorizacion previa y por escrito de Texcope S.A.C.

Asimismo, se establece que, en caso de ser aprobada la presente tesis, no serd publicada, a
fin de salvaguardar la informacién confidencial de la empresa.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para los fines académicos que
correspondan.

Lugar y fecha: Lima,/5de _SE€_ de 2025

Por la empresa Texcope S.A.C.

Nombrey Apellide OOR QUIA OTER
Cargo GERENTE GENERA L

Firma y Sello
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Anexo 6: Informe de aprobacion de Tesis del Asesor

Facultad de Ciencias Empresariales
P UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

VALIDACION DEL ENVIO DE PROYECTO DE TESIS

Lima, 04 de noviembre de 2024

Yo, Martin Isidro Velasquez Medina, docente a tiempo parcial de la Carrera de Ingenieria de
Sistemas Empresariales, asesor del estudiante Luiggi Andreu Ivan Araujo Suarez estudiante de la
Carrera de Ingenieria de Sistemas Empresariales en la elaboracidn del proyecto de tesis titulado:

Optimizacion de la Entrega de Documentos a Clientes mediante un Sistema de Gestion de
Informacion via WhatsApp a clientes de la empresa Texcope 5.A.C. afio 2024

Confirmo que he revisado dicho proyecto y considero que la version presentada puede ser
sometida a evaluacion por la Direccidn General de Investigacion, Desarrollo e Integridad Cientifica.

Atentamente,
g ‘
Asesor de la tesis
Dr. Martin Isidro Velasquez Medina
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Anexo 7: Evidencia de informe de contenido y juez de experto

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 07 de marzo el 2025

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Seguln detalle:

Titulo de |a tesis Optimizacidn de la Entrega de Documentos a Clientes mediante un
Sistema de Gestidn de Informacidn via WhatsApp a clientes de la
empresa Texcope 5.A.C. afio 2024

Grado o titulo que aspira | Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas
Empresariales

Apellidos y Nombre del Araujo Sudrez Luiggi Andreu Jvan
(los) tesista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Variable Dependiente 1: Optimizacion de la entrega de documentos

Dimensidn 1 ltems {Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Eficiencia 1. La entrega de documentos se ha 4 4 4 4
en la agilizado en comparacién con
entrega periodos anteriores.
2. El tiempo de espera para recibir los | 4 4 4 4
documentos es adecuado
3. 5Se cumplen los plazos establecidos | 4 4 4 4
para la entrega de documentos.
4. Ha notado una mejora en la rapidez 4 4 4 4
con la que recibe sus documentos.
5. Loz retrasos en la entrega de 4 4 4 4
documentos han disminuido

significativamente

Dimensidn 2 ltems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Satisfaccion 6. Estoy satisfecho con la facilidad del | 4 4 4 4
del cliente proceso de solicitud vy entrega de
documentos.
7. Elservicio de entrega de documentos | 4 4 4 4
cumple con mis expectativas.
E&. El personal encargado de la entrega | 4 4 4 4

brinda un servicio eficiente y cordial.

Q. En general, estoy satisfecho con el | 4 4 4 4
proceso de entrega de documentos.

10. 5i tuviera que calificar el servicio de | 4 4 4 4
entrega de documentos, le daria una
puntuacidn alta.
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

DIIHESI'ISII::IH [tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Uso rdE 11. Utilizo frecuentemente el sistema | 4 4 4 4
tecnologia digital para la solicitud v recepcidn de
documentos
12. El sistema tecnoldgico implementado | 4 4 4 4
facilita la entrega de documentos
13. Prefiero utilizar herramientas digitales | 4 4 4 4

en lugar de métodos tradicionales para
|z entrega de documentos

14. El sistema de entrega digital es intuitivo | 4 4 4 4
y Tacil de usar
15. La disponibilidad del sistema en linea | 4 4 4 4

me ha permitido optimizar el tiempo en
la recepcion de documentos

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp

Dimensidn 1 ltems [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Funcionalidad = 16 iCon qué frecuenciz ha recibido | 4 4 4 4
del sistema

documentos de la empresa Texcope
5.A.C. através de WhatsApp?

17. iCcomo calificaria su  nivel de | 4 4 4 4
satisfaccidn con la rapidez en la
entrega de documentos antes de la
implementacion del sistema wvia
WhatsApp?

18. Después de la implementacién del 4 4 4 4
sistema via Whatsapp, iha notado
mejoras en los tiempos de entrega de
documentos?

19. iEn qué medida considera que el 4 4 4 4
sistema de entrega via WhatsApp ha
mejorado los siguientes aspectos?

20. éEn qué medida ha experimentado 4 4 4 4
problemas al recibir documentos a
través de WhatsApp?
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

21. iConsidera que |z implementacion de | 4 4 4 4
este sistema ha reducido los errores
en la entrega de documentos?

DIIHEZI'ISIDH [tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Facilidad de | 32 7. En una escala del 1 al 5, icomo | &4 4 4 4
uzo

calificaria la facilidad de uso del sistema
via Whatsapp para recibir
documentos?
23. 8. iQué tan satizsfecho estd con la | 4 4 4 4
comunicacion y el soporte recibido en
relacién con el uso del sistema de
entrega via Whats&pp?

Dlme3n5mn T AT Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Capacidad | 24 iEn qué medida recomendaria este 4 4 4 4
de

sistema de entrega de documentos via
WhatsApp a otras empresas u
organizaciones?
25. iQué tan necesarias considera las 4 4 4 4
siguientes mejoras para optimizar adn
mas el sistema de entrega de
documentos via WhatsApp?

integracion
¥ mejoras

Firma del Juez Experto

Apellidos y Nombre del Saavedra Jimenez Robert Roy

EXpErtD

Espedalidad del experto INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICOD

Codigo de colegiatura 104403

Ficha CTI Vitae (*) Consignar link https://dina.concytec gob_pe/appDirectorioCTI/

(*iDe no estar registrado en DIMA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
hitps:ffvasw_sunedu.gob. pefregistro-de-grados-y-tifulos/

(
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 07 de marzo el 2025

Estimado Coordinador de Investigacion de |a Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar |la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis Optimizacidn de la Entrega de Documentos a Clientes mediante un
Sistema de Gestidn de Informacion via WhatsApp a clientes de la
empresa Texcope S.A.C, afio 2024

Grado o titulo que aspira | Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas
Empresariales

Apellidos y Nombre del Araujo Sudrez Luiggi Andreu Jvan
(los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los itemns:

Variable Dependiente 1: Optimizacion de la entrega de documentos

Dimension 1 ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Eficiencia 1. La entrega de documentos se ha | 4 4 4 4
en la agilizade en comparacién con
entrega periodos anteriores.
2. El tiempo de espera para recibir los | 4 4 4 4
documentos es adecuado
3. Se cumplen los plazos establecidos | 4 4 4 4
para la entrega de documentos.
4. Ha notado una mejora en la rapidez | 4 4 4 4
con la que recibe sus documentos.
5. Llos retrasos en la entrega de | 4 4 4 4
documentos han disminuido

significativamente

Dimensidn 2 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Satisfaccion | 6. Estoy satisfecho con la facilidad del | 4 4 4 4
del cliente proceso de solicitud v entrega de
documentos.
7. Elservicio de entrega de documentos | 4 4 4 4
cumple con mis expectativas.
B&. El personal encargado de la entrega | 4 4 4 4

brinda un servicio eficiente y cordial.

@, En general, estoy satisfecho con el | 4 4 4 4
proceso de entrega de documentos.

10. Si tuviera que calificar el servicio de | 4 4 4 4
entrega de documentos, le daria una
puntuacion alta.
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

DIIHESI'ISIDH [tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Uso de | 11 Utilizo frecuentemente el sistema 4 4 4 4
tecnologia digital para la solicitud v recepcidn de
documentos
12. El sistema tecnologico implementado | 4 4 4 4
facilita la entrega de documentos
15. Prefiero utilizar herramientas digitales 4 4 L 4

en lugar de métodos tradicionales para
la entrega de documentos

14. El sistema de entrega digital es intuitiva | 4 4 4 4
y facil de usar
15. La disponibilidad del sistema en linea 4 4 4 4

me ha permitido optimizar el tiempo en
la recepcién de documentos

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp

Dimensidn 1 ltems {Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Funcionalidad | 16 iCon qué frecuencia ha recibido @4 4 4 4
del sistema

documentos de la empresa Texcope
S.AC. a través de WhatsApp?
17. iComo calificaria  su  nivel de | 4 4 4 4
satisfaccidn con la rapidez en la
entrega de documentos antes de la
implementacion del sistema wia
WhatsApp?
18. Después de la implementacion del 4 4 L 4
sistema via Whatsfpp, éha notado
mejoras en los tiempos de entrega de
documentos?
19, iEn gué medida considera que el 4 4 4 4
sistema de entrega via WhatsApp ha
mejorado los siguientes aspectos?

20. iEn gué medida ha experimentado 4 4 4 4
problemas al recibir documentos a
través de WhatsApp?

21. iConsidera que |z implementacian de | 4 4 4 4

este sistema ha reducido los errores
en la entrega de documentos?
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

DII‘I‘Ezl'ISIDI'i RS EA D Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Facilidad de | 22 7. En una escala del 1 al 5, éicomo | 4 4 4 4
uso

calificaria la facilidad de uso del sistema
via WhatsApp para recibir
documentos?
23. 8. {Qué tan satisfecho esta con la | 4 4 4 4
comunicacion y el soparte recibido en
relacion con el uso del sistema de
entrega via Whatsapp?

DII‘I‘ESI'ISIDH Bteme [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Capacidad | 24 JEn qué medida recomendaria este | 4 4 4 4
de

sistema de entrega de documentos via
WhatsApp a oftras empresas u
organizaciones?
25. iQué tan necesarias considera las 4 4 4 4
siguientes mejoras para optimizar adn
mas el sistema de entrega de
documentos via Whatsapp?

integracion
¥ mejoras

Firma del Juez Experto

Opinién de aplicabilidad]

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]
+
Apellidos y Nombre del Acosta Medina Luis Enrique
EXpErto
Espedalidad del experto Ingeniero de sistemas / Maestro en investigacidn v docencia

Codigo de colegiatura

Ficha CTI Vitae {*) http://dina.concytec_gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosinvestizador.do?id
_investigador=79003

1. Suficiencia: Los ftems que pertenscen a una misma dimansicn bastan para obtenar la medicidn de ésta
2. Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

3. Coherencia- El item tiene relacién lagica con |a dimensién o indicador que esta midiendo

4. Relevanciz: El ffem es esencial o importante, es decir dabe ser incluide

(ZIDe no estar registrado en DIMA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
hitps:/fwww_sunedu.gob. pefregistro-de-grados-y-fitulos/
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ANEXO 18 -A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima 07 de marzo el 2025

Estimado Coordinador de Investigacion de |a Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento gue empleara para su investigacion. Seglun detalle:

Titulo de la tesis Optimizacién de la Entrega de Documentos a Clientes mediante un
Sisterna de Gestidn de Informacidn via WhatsApp a clientes de la
empresa Texcope 5.A.C. afio 2024

Grado o titulo que aspira | Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sisternas
Empresariales

Apellidos y Nombre del Araujo Suarez Luiggi Andreu lvan

(los) tesista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Variable Dependiente 1: Optimizacion de la entrega de documentos

Ll items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Eficiencia 1. La entrega de documentos se ha 5 5 5 5
en la agilizado en comparacion con
entrega periodos anteriores.
2. El tiempo de espera para recibir los | 5 5 5 5
documentos es adecuado
3. Se cumplen los plazos establecidos 5 5 5 5
para la entrega de documentos.
4. Ha notado una mejora en la rapidez | 5 5 5 5
con la que recibe sus documentos.
5. Los retrasos en la entrega de | 5 5 5 5
documentos han disminuido

significativamente

e ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Satisfaccion 6. Estoy satisfecho con la facilidad del 5 5 5 5
del cliente proceso de solicitud y entrega de
documentos.
7. Elservicio de entrega de documentos | 5 5 5 5
cumple con mis expectativas.
8. El personal encargado de la entrega | 5 5 5 5
brinda un servicio eficiente y cordial.
S. En general, estoy satisfecho con el 5 5 5 5
proceso de entrega de documentos.
10. Si tuviera que calificar el servicio de 5 5 5 5

entrega de documentos, le daria una
puntuacion alta.
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

D'mE; i foams (Progunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Uso de | 11, Utilizo frecuentemente el sistema | 5 5 5 5
tecnologia digital para la solicitud y recepcién de
documentos
12. El sistema tecnol6gico implementado | 5 5 5 5
facilita la entrega de documentos
13. Prefiero utilizar herramientas digitales 5 5 5 5

en lugar de métodos tradicionales para
la entrega de documentos

14. Elsistema de entrega digital es intuitivo | 5 5 5 5
y facil de usar
15. La disponibilidad del sistema en linea 5 5 5 5

me ha permitido optimizar el tiempo en
la recepcion de documentos

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Informacion via WhatsApp

Dimensidn 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Funcionalidad | 16, ;Con qué frecuencia ha recibido | 5 5 5 5
del sistema

documentos de la empresa Texcope
S.A.C. a través de WhatsApp?

17. iComo calificaria su nivel de |5 5 5 5
satisfaccion con la rapidez en la
entrega de documentos antes de la
implementacion del sistema wia
WhatsApp?

18. Después de la implementacion del | 5 5 5 5
sistema via WhatsApp, éha notado
mejoras en los tiempos de entrega de
documentos?

15. {En gué medida considera que el 5 5 5 5
sistema de entrega via WhatsApp ha
mejorado los siguientes aspectos?

20. iEn qué medida ha experimentado | 5 5 5 5
problemas al recibir documentos a
través de WhatsApp?
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

21. ¢{Considera que la implementacion de | 5 5 5 5
este sistema ha reducido los errores
en la entrega de documentos?

Dume; aidn ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Facilidad de | 22. 7. En una escala del 1 al 5, icomo 5 5 5 5
uso

calificaria |a facilidad de uso del sistema
via WhatsApp para recibir
documentos?
23. B. ¢éQué tan satisfecho esta con la | 5 5 5 5
comunicacion y el soporte recibido en
relacion con el uso del sistema de
entrega via WhatsApp?

Dimensidn items (Pregunta
3 I ‘ ) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Capacidad | 24. ;En qué medida recomendaria este | 5 5 5 5
:’!t ‘e sistema de entrega de documentos via
n A
.'.n:grom WhatsApp a otras empresas u

organizaciones?
25. ¢Qué tan necesarias considera las 5 5 5 5
siguientes mejoras para optimizar adn
mas el sistema de entrega de
documentos via WhatsApp?

Lttt

Firma del Juez Experto

Apellidos y Nombre del Pereyra Acosta Manuel Antonio

experto

Especialidad del experto Ingeniero de computacidn y sistemas

Codigo de colegiatura 98006

Ficha CTI Vitae (*) https://ctivitae.concytec.gob. pe/appDirectorioCTI/Login.do
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

EJEMPLO:
EHIRGE SN ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
26. {Con gue frecuencia las funciones 4 4 4 4
CLIMA que realiza en su centro de trabajo
ORGANIZA estan acorde a su perfil profesional?
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RESOLUCION DIRECTORIAL DE CARRERA: Ingenieria de Sistemas Empresariales -CI-DAFCE-U.
CIENTIFICA-2020

CARRERA DE: Ingenieria de Sistemas Empresariales
Lima 10 de 02 del 2025

VISTO:

El informe de resolucion independiente académico del proyecto de tesis titulado:
OPTIMIZACION DE LA ENTREGA DE DOCUMENTOS A CLIENTES MEDIANTE
UN SISTEMA DE GESTION DE INFORMACION ViA WHATSAPP A CLIENTES
DE LA EMPRESA TEXCOPE S.A.C. ANO 2024 presentado por:

-LUIGGI ANDREU IVAN ARAUJO SUAREZ //
CONSIDERADO:

Que, de acuerdo con el reglamento general de la Universidad Cientifica del Sur y los
reglamentos de para obtener el titulo profesional en la Carrera de Ingenieria de Sistemas
Empresariales, se debe desarrollar un trabajo de investigacion.

Que, de acuerdo normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso de las
atribuciones conferidas al director académico de carrera.

SE RESUELVE:

Aprobar e inscribir el proyecto de tesis titulado: OPTIMIZACION DE LA ENTREGA
DE DOCUMENTOS A CLIENTES MEDIANTE UN SISTEMA DE GESTION DE
INFORMACION ViA WHATSAPP A CLIENTES DE LA EMPRESA TEXCOPE
S.A.C. ANO 2024 con Nimero de registro: PRE-12-2025-00018, y establecer el inicio

del periodo de ejecucion del mencionado proyecto.
Nombrar al docente MARTIN ISIDRO VELASQUEZ MEDINA // como asesor para el
desarrollo de tesis en cuestion

Registrese, Comuniquese y archivese

Director Académico
Carrera de Ingenieria de Sistemas Empresariales

Dr. Wester Edison Zela Moraya Mg. Brian Andreé Meneses Claudio
Director de Departamento Académico de Responsable de Investigacion de
Ingenieria de Sistemas Empresariales Ingenierias de Ciencias Empresariales
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