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Resumen
Este trabajo de investigación trata del desarrollo de una aplicación web de gestión

documental y un chatbot que tienen el objetivo de mejorar la trazabilidad de los

documentos ingresados en el archivo del GADMIC Pujilí. El proyecto brinda solución a

los funcionarios de esta institución (alcalde, asesores, secretario, directores y líderes

de unidades) quienes necesitan de un sistema donde se puedan monitorear y atender

los trámites que ingresan y son asignados hacia los funcionarios nombrados,

digitalizando el flujo de trabajo que se realiza manualmente. Para lograr este objetivo

se utilizó el MERN Stack de JavaScript que utiliza Mongo DB como base de datos,

Express como librería del lado del servidor Node para crear el API que será

consumida por la aplicación de React del lado del cliente.



Resumen
El objetivo del chatbot desplegado en la página de Facebook de la institución es

brindar información a los solicitantes externos quienes se acercan a dejar sus oficios

en el departamento de archivo. A través de mensajes de texto y siguiendo el flujo de

diálogo establecido el chatbot es capaz de consultar la información trámite. El uso de

la plataforma Dialogflow de Google favoreció en el desarrollo del flujo de

conversación. Siguiendo el marco de trabajo SCRUM logramos desarrollar dichas

aplicaciones en iteraciones donde se agregan incrementos de valor en función de las

necesidades de los usuarios, logrando así tener los productos adecuados que se

ajustan a las necesidades y resuelven los problemas de los funcionarios.



Introducción



Planteamiento del problema
• La información de los trámites son registrados en hojas de cálculo

en Excel y también a mano en un libro físico.
• Dificultad para recuperar de forma rápida la información.
• Demoras en la atención.
• No se puede dar seguimiento inmediato a un trámite que ha

salido de archivo.
• Tiempos de espera de al menos tres días
• Los solicitantes deben buscar entre direcciones y/o unidades de

la institución para conocer la respuesta a su petición.



Planteamiento del problema

Basándonos en esta problemática se formula la siguiente pregunta: 
¿Cómo mejorar la trazabilidad de documentos ingresados en el 
departamento de archivo del Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal Intercultural (GADMIC) Pujilí?



Objetivo General

Desarrollar una aplicación web de gestión documental
y un Chatbot para mejorar la trazabilidad de
documentos ingresados en el departamento de archivo
del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal
Intercultural (GADMIC) Pujilí.



Objetivos Específicos

Levantar los requerimientos del sistema como resultado del análisis de los procesos 
relacionados a la gestión documental, orientado a establecer el product backlog.

Adoptar el marco de trabajo SCRUM para la realización del proyecto de una aplicación web 
de gestión documental y un Chatbot para el GADMIC Pujilí. 

Desarrollar el marco teórico referente a sistemas de gestión documental, Chatbots y 
tecnologías utilizadas.

Elaborar y aplicar pruebas unitarias a las soluciones desarrolladas.

Desarrollar e implementar la aplicación web de gestión documental enfocado en la 
trazabilidad de documentos ingresados en el departamento de archivo e implementar un 
Chatbot orientado a brindar información sobre el estado de los trámites ingresados.

Analizar los resultados obtenidos del funcionamiento del sistema, para verificar indicadores 
que permitan determinar el grado de mejora en la trazabilidad de documentos ingresados 
en el departamento de archivo.



Hipótesis

Si se desarrolla una aplicación web de gestión
documental y un Chatbot, se mejora la trazabilidad de los
documentos ingresados en el archivo del Gobierno
Autónomo descentralizado Municipal Intercultural
(GADMIC) Pujilí.



Indicadores

Número de documentos registrados en la aplicación en un día.

Tiempo que un documento demora en ser atendido.

Número de documentos atendidos y/o despachados en una 
semana.

Número de ciudadanos atendidos en una semana.

Satisfacción del usuario después de ser atendido por el chatbot.



Fundamentación teórica y 
referencial



Antecedentes históricos 

Se considera las siguientes etapas:

• Primera etapa cronológica (Edad Antigua)

• Segunda etapa cronológica (Edad media siglo III a XV)

• Tercera etapa cronológica (Edad Moderna siglo XVI a XIX)

• Cuarta etapa cronológica (Edad contemporánea siglo XIX a XX)

• Quinta etapa cronológica (1945 a 2001)

• Sexta etapa cronológica (2002 hasta la actualidad)



Antecedentes conceptuales y referenciales

• Sistemas de gestión documental

• Archivo

• Flujos de trabajo

• Trazabilidad documental.

• Trámite documental

• Control de la gestión



Antecedentes contextuales
Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal Intercultural del Cantón Pujilí

Alcaldía 

Procaduría 
síndica 

Auditoría 
interna

Secretaría 
general

Asesor 
interno

Asesor 
externo

Unidad de 
prosecretaría

Vicealcaldía



Metodología de la 
Investigación



Procedimiento para la ejecución de proyecto 



Etapas del desarrollo del proyecto 

Etapa 1 -
Investigación 

teórica

Etapa 2 -
Elicitación de 

requerimientos

Etapa 3 -
Desarrollo de la 
aplicación web

Etapa 4 -
Desarrollo del 

chatbot

Etapa 5 -
Validación de 

resultados



Análisis y diseño



Diagramas de casos de uso



Arquitectura del producto

Diagrama de Contexto

Diagrama de Contenedores



Diseño de flujo de diálogo del Chatbot



Product Backlog



Implementación



Resultado del Sprint 1

Inicio de Sesión Creación de usuarios



Resultado del Sprint 1

Actualización de Usuarios Cambiar contraseña como usuario



Resultado del Sprint 1

Lista de Usuarios Gestión de direcciones y unidades



Resultado del Sprint 2

Creación de trámites Detalles del trámite



Resultado del Sprint 2

Editor PDF integrado Lista de trámites



Resultado del Sprint 2

Hoja de ruta Reporte PDF hoja de ruta



Resultado del Sprint 3

Dashboard



Resultado del Sprint 3
Flujo de diálogo en el chatbot



Validación



Pruebas Unitarias en el frontend
Test Suites ejecutados 
con React Testing
Library



Pruebas Unitarias en el backend
Test Suites ejecutados 
con Postman



Resultados obtenidos

La investigación in situ se dividió en dos fases, como primera fase 
se analizaron los datos registrados en la hoja de cálculo utilizada 
como base de datos por los funcionarios de la unidad de archivo, 
realizada entre las semanas del 5 al 9 de diciembre y del 12 al 16 
de diciembre del 2022. Consecutivamente, entre las semanas del 
19 al 23 de diciembre y del 26 al 30 de diciembre del 2022 se 
realizó la fase dos, en la cual se implantó la aplicación web y el 
chatbot en el flujo de trabajo de los funcionarios, dando los 
siguientes resultados



Número de documentos registrados en la aplicación 
en un día.

En un inicio se tenía la idea de que el número de documentos 
ingresados en la unidad de archivo era alto aproximadamente 150 
ingresos diarios por lo que se creía que al utilizar la aplicación se 
podrían ingresar una mayor cantidad de trámites. Sin embargo, una vez 
realizada la investigación se notó que este número era muy inferior ya 
que este valor se encuentra entre 20 y 40 por lo que se determina que 
este indicador no es relevante para la investigación.  



Tiempo que un documento demora en ser atendido



Número de documentos atendidos y/o despachados 
en una semana



Número de ciudadanos atendidos mediante el chatbot
en una semana



Satisfacción del usuario después de ser atendido por 
el chatbot
Para determinar la muestra se 
tomó como población el número de 
ciudadanos quienes ingresaron sus 
trámites en el mes de diciembre 
del 2022, los cuales fueron 221. 
Utilizando un nivel de confianza del 
95% y un margen de error del 10% 
se obtuvo que la muestra debía ser 
de 68 personas.



Satisfacción del usuario después de ser atendido por 
el chatbot



Satisfacción del usuario después de ser atendido por 
el chatbot



Conclusiones y 
recomendaciones



Conclusiones

• Se desarrolló el marco teórico investigando información acerca de gestión documental 
en varios contextos y etapas de tiempo. Se investigó además el uso de chatbots como 
una forma sencilla de brindar información a clientes/usuarios y las tecnologías 
necesarias para su correcto funcionamiento y despliegue.

• Se adoptó el marco de Trabajo Scrum para el desarrollo del proyecto, lo que favoreció la 
satisfacción de las necesidades de los usuarios al tener entregables funcionales que 
puedan probar cada cierto tiempo y recibir su retroalimentación para mejorar las 
funcionalidades y corregir errores a tiempo.

• Se levantaron los requerimientos funcionales del sistema haciendo uso de historias de 
usuario en función de los procesos utilizados para la gestión documental en la 
institución. Con esta información se pudo establecer el product backlog de donde se 
establecieron las tareas para desarrollar el proyecto.



Conclusiones

• Se desarrolló la aplicación web para que los usuarios pueden tener a disposición la 
información acerca de los trámites ingresados, conocer el estado en el que se 
encuentran y así mejorar la trazabilidad de estos. Además, se implementó el chatbot
donde los ciudadanos solicitantes pueden consultar información acerca de sus trámites 
en el momento que deseen.

• La realización de pruebas unitarias frontend permitieron asegurar que el flujo de datos 
entre los diferentes componentes era el correcto y en el backend detectar errores y 
reducir el tiempo de depuración de bugs.

• Se mejoró la trazabilidad de los documentos puesto que el tiempo de atención se redujo 
de  3 a 4 días a  1 y 2 días laborables. Al contar con un canal adicional para consultar el 
estado de los trámites, se consiguió incrementar la cantidad de ciudadanos atendidos 
pasando de un promedio de 35 atendidos presencialmente a 52 atendidos 
presencialmente más los atendidos mediante el chatbot. El número de trámites 
atendidos en una semana se redujo de 26 a 10 debido a que los datos se tomaron en 
semanas con días no laborables debido a festividades.



Recomendaciones

• Se recomienda el uso de bases de datos no relacionales como MongoDB para este tipo 
de proyectos por que requieren una gran escala de lectura y escritura, flexibilidad en los 
datos, un rendimiento alto y una alta disponibilidad.

• Se recomienda el uso del marco de trabajo Scrum para el desarrollo de este tipo de 
proyectos donde los usuarios no están seguros de lo que necesitan, los requerimientos 
pueden cambiar y sobretodo por la retroalimentación recibida para la creacion de 
incrementos de valor. 

• Se recomienda entrenar el chatbot con diferentes palabras para activar las intenciones 
debido a que los usuarios pueden consultar de diferentes maneras y el chatbot no las va 
a entender si no fue entrenado con dichas palabras.

• Al realizar las revisiones del chatbot en la plataforma Messenger es recomendable 
realizarlas con un tiempo previo de al menos una semana y explicar detalladamente 
cada paso para reproducir el flujo de conversación debido a que la aplicación puede ser 
rechazada porque el equipo de revisión de Facebook usualmente no entiende las 
instrucciones 



Gracias por su atención
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