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RESUMEN 

En la presente propuesta tecnológica se desarrolló una aplicación web para la empresa Compu 

Crédito ubicada en la ciudad de Latacunga con el objetivo de mejorar la gestión del servicio 

técnico que brinda mediante la sistematización de sus procesos, la integración del servicio de 

mensajería WhatsApp para mejorar la comunicación con los clientes y apoyar la toma de 

decisiones operativas. Se evidenció que la empresa gestionaba el registro de los equipos de los 

clientes y reparaciones de forma manual mediante bitácoras y fichas técnicas, lo que generó 

desorganización, pérdida de información, dificultades para consultar historiales de reparación 

y una comunicación deficiente con los clientes, afectando de esa manera la eficiencia operativa 

y la calidad del servicio brindado. Para abordar la problemática, se aplicaron investigaciones 

de campo y bibliográficas, aplicando una entrevista al propietario de la empresa, así como un 

enfoque de desarrollo basado en las prácticas ágiles que permitió un trabajo iterativo y 

colaborativo. La aplicación web fue desarrollada con el framework Django, una base de datos 

MySQL y una arquitectura cliente-servidor de tres capas, incorporando funcionalidades como 

el ingreso y seguimiento de equipos, gestión de usuarios del sistema con grupos y permisos, 

generación de reportes automáticos en formato PDF, notificaciones a través de WhatsApp y 

dashboards con indicadores estadísticos descriptivos, las cuales fueron evaluadas mediante 

pruebas de regresión. Como resultado de la propuesta, el aplicativo web permitió optimizar los 

procesos internos, mejorando así la comunicación con los clientes, reduciendo de igual manera 

el uso de registros físicos y facilitando el análisis de la información para la toma de decisiones 

operativas. 

Palabras clave: aplicación web, mensajería WhatsApp, prácticas ágiles, Django, MySQL, 

servicio técnico, toma de decisiones. 



UNIVERSIDAD TÉCNICA DE COTOPAXI – CARRERA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

xi 
 

TECHNICAL UNIVERSITY OF COTOPAXI 

ENGINEERING SCIENCES AND APPLIED FACULTY 

THEME: “Web application development for technical service management at Compu Crédito 

company, with WhatsApp messenger service integration and descriptive statistical analysis to 

support operational decision-making.” 

                                                                               Authors: 

Álvarez Herrera Justin Alexander 

Quintanilla Shiguango Bryan Marcelo 

ABSTRACT 

In this technological proposal, a web application was developed for Compu Crédito, a company 

based in Latacunga, to enhance the management of its technical service through the 

systematization of processes, integration of the WhatsApp messaging service to improve 

communication with the clients, and to support operational decision-making. It was identified 

that the company managed the registration of customer equipment and repairs manually through 

logbooks and technical records, which led to disorganization, loss of information, difficulties 

in consulting repair histories, and a lack of communication with customers, ultimately affecting 

operational efficiency and service quality. To address this problem, field and bibliographic 

research were employed, including an interview with the company owner, as well as a 

development approach based on agile practices that enabled iterative and collaborative work. 

The web application was developed using the Django framework, a MySQL database, and a 

three-tier client architecture, incorporating functionalities such as equipment entry and tracking, 

system user management with groups and permissions, automatic report generation in PDF 

format, notifications through WhatsApp, and dashboards with descriptive statistical indicators, 

whose functionalities were evaluated through regression testing. As a result of the proposal, the 

web application optimized internal processes, improved communication with customers, 

reduced the use of physical records, and facilitated information analysis to support operational 

decision-making. 

Keywords: web application, WhatsApp messaging, agile practices, Django, MySQL, technical 

services, decision-making. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. ANTECEDENTES 

En Latinoamérica, las empresas que ofertan servicios de reparación mayor parte de las empresas 

que brindan servicios técnicos enfrentan un desafío común: se manejan bajo modelos 

tradicionales, lo que limita significativamente el rendimiento en sus operaciones. 

La digitalización de una empresa puede generar una ventaja competitiva muy importante para 

el sector en el que se desenvuelva la misma, algunos de los beneficios que presenta la 

transformación digital en la actualidad: el acceso a la información, un trabajo más organizado, 

seguridad en sus registros, procesos más rápidos [1]. 

La Clínica Veterinaria Chamu-Vet que se encuentra en Machachi presentó un problema similar 

al expuesto. Una particularidad de la Clínica Veterinaria es que todos los procesos, incluido el 

agendamiento de citas, las ventas de medicamentos los controles de sus pacientes se gestionan 

de manera manual en hojas de papel. Esta práctica conlleva el riesgo significativo de pérdida 

de información importante, lo que resalta la necesidad importante de modernizar y sistematizar 

la gestión de servicios [2]. 

Situaciones similares se presentan en Latacunga, donde diversas empresas prestadoras de 

servicios reflejan la misma problemática: una deficiente organización de procesos internos. Esto 

se debe a que muchas pequeñas y medianas empresas (PYME) aún dependen de registros 

físicos, hojas de cálculo u otros métodos manuales para gestionar sus servicios, lo que limita su 

capacidad de crecimiento y adaptación tecnológica. 

La empresa Compu Crédito, al no contar con un aplicativo que ayude en la gestión de sus 

servicios, genera diversos síntomas que afectan el funcionamiento y competitividad de la 

empresa. Entre los principales problemas que tiene, se evidencia el manejo manual de fichas y 

registros lo que causa principalmente desorganización, pérdida constante de información 

relevante sobre algún equipo informático y dificultad de acceso a datos históricos de los equipos 

atendidos. Estos síntomas dan como consecuencia: insatisfacción del cliente, pérdida de 

confianza en los servicios oferta la empresa generando riñas constantes con los clientes. Lo que 

a su vez contradice los valores planteados en la visión y misión de la empresa, que tiene como 

objetivo la satisfacción del cliente por medio de servicios de calidad y garantía para generar 

una buena relación con todos sus clientes. 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 

El desarrollo de la presente aplicación web se originó por los problemas previamente 

mencionados que existen en la empresa Compu Crédito al momento de realizar el registro de 

sus servicios por medio de fichas llenadas manualmente, generando problemas de organización 

a mediano/largo plazo, además de la pérdida de documentación importante, por lo que se 

decidió implementar un aplicativo web que sistematice los procesos que tiene la empresa al 

momento de realizar el servicio como son: la generación de un historial para los equipos 

tecnológicos que ingresan para su análisis y reparación; la incorporación de un panel de control 

(Dashboard) que facilite la toma de decisiones operativas y la integración del servicio de 

mensajería WhatsApp para una mejor comunicación con sus clientes. 

Este aplicativo será desarrollado con la finalidad de simplificar las actividades que realiza la 

empresa Compu Crédito al momento de llevar a cabo un mantenimiento/reparación, esto 

permitirá que la empresa tenga una mejor comunicación tanto interna como externa, además, 

de reducir la dependencia de registros físicos para estas actividades. Con esta implementación 

Compu Crédito contará con una herramienta que ayude con los procesos internos que maneja 

la empresa en la prestación del servicio técnico a algún equipo. 

1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿De qué manera sistematizar los procesos de servicio técnico que actualmente se realizan de 

forma manual mediante el uso de bitácoras físicas, mejorar la comunicación con los clientes, y 

a la vez brinde un mecanismo para la toma de decisiones?  

1.4. ALCANCE 

La aplicación web se limita a automatizar procesos internos relacionados con el servicio técnico 

y el seguimiento de los equipos, no incluye módulos como la gestión de inventarios, ventas y 

administración contable. Como la aplicación web está orientada a la sistematización de los 

procesos de recepción, registro, análisis y reparación de equipos, permitirá la gestión digital de 

historiales de servicio, generación de gráficos analíticos descriptivos para la toma de decisiones 

y la integración con el servicio de mensajería WhatsApp, facilitando de esta forma una mejor 

comunicación con los clientes. 
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1.5. BENEFICIARIOS 

El desarrollo e implementación del aplicativo web tiene como beneficiaros no solo al personal 

y propietario de la empresa, sino que, a su vez, al mejorar el servicio que ofertan también se 

favorece a los clientes actuales generando una mayor fidelidad en la misma. 

1.6. OBJETO Y CAMPO DE ACCIÓN 

1.6.1. Objeto de investigación 

Desarrollo de software 

1.6.2. Campo de acción 

1203.18 Sistemas de Información, Diseño Componentes 

1.7. OBJETIVOS 

1.7.1. Objetivo general 

Desarrollar una aplicación web que permita la sistematización de los procesos de recepción, 

ingreso y reparación de los equipos en la empresa Compu Crédito, mediante el uso de prácticas 

ágiles, e integración con el servicio de mensajería WhatsApp para mejorar la comunicación con 

los clientes. 

1.7.2. Objetivos específicos 

• Realizar una revisión bibliográfica sobre proyectos similares que sirvan como base para 

la obtención de información veraz, que sustente la investigación. 

• Aplicar prácticas ágiles que permitan un trabajo iterativo y colaborativo en el desarrollo 

de una aplicación web que sistematice los procesos de recepción, ingreso y reparación 

de equipos. 

• Implementar la aplicación web que ayude a la empresa con la gestión del servicio técnico 

y mensajería automática a los clientes por WhatsApp. 
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1.8. SISTEMA DE TAREAS 

Tabla 1.1. Sistema de tareas 

Objetivos 
Específicos 

Actividades 
(tareas) 

Resultados 
esperados 

Técnicas, Medios e  
Instrumentos 

I. Realizar una 
revisión 
bibliográfica 
sobre 
proyectos 
similares que 
sirvan como 
base para la 
obtención de 
información 
veraz, que 
sustente la 
investigación. 

- Recopilar 
información 
inicial mediante 
fuentes 
bibliográficas 
sobre la gestión 
del servicio 
técnico y 
sistematización de 
procesos.  

- Realizar un 
análisis 
comparativo para 
escoger qué 
herramientas y 
qué información 
manejar para 
obtener un 
resultado más 
óptimo. 

- Elaborar el 
Marco Teórico. 
- Establecer qué 
procesos son de 
más utilidad y 
cuáles deberían 
ser 
sistematizados. 

- Técnicas: Revisiones 
documentales/bibliográficas, 
análisis de contenido. 
- Instrumentos: Bibliotecas 
académicas, artículos 
científicos, repositorios 
académicos (ej: repositorio 
UTC), tesis.  

II. Aplicar 
prácticas 
ágiles que 
permitan un 
trabajo 
iterativo y 
colaborativo 
en el 
desarrollo de 
una 
aplicación 
web que 
sistematice 
los procesos 
de recepción, 
ingreso y 
reparación de 
equipos. 

-  Seleccionar las 
prácticas ágiles 
(ítems) más 
adecuadas en base 
al contexto y 
necesidades del 
proyecto.  

- Prácticas ágiles 
identificadas e 
implementadas, 
según las 
necesidades del 
proyecto y 
expectativas de 
los usuarios. 

- Técnicas: Revisión 
bibliográfica sobre las 
prácticas ágiles. 
- Instrumentos: Marcos de 
desarrollo ágil. 
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Objetivos 
Específicos 

Actividades 
(tareas) 

Resultados 
esperados 

Técnicas, Medios e  
Instrumentos 

III. Implementar 
la aplicación 
web que 
ayude a la 
empresa con 
la gestión del 
servicio 
técnico y 
mensajería 
automática a 
los clientes 
por 
WhatsApp. 

- Implementación 
de 
funcionalidades 
clave para la 
gestión técnica 
(registro de 
ingresos, 
reportes). 
- Realizar pruebas 
de regresión para 
comprobar el 
envío y recepción 
de mensajes. 
- Configurar y 
generar 
Dashboards que 
permitan la toma 
de decisiones a 
partir de datos 
registrados en el 
aplicativo web. 
- Desplegar la 
aplicación web en 
el entorno de la 
empresa mediante 
un servidor digital 
(VPS). 

- Aplicación web 
funcional con 
integración del 
servicio de 
mensajería 
WhatsApp. 
- Dashboards 
con indicadores 
clave para la 
toma de 
decisiones. 
- 
Funcionamiento 
correcto 
mediante 
pruebas de 
regresión. 

- Técnicas: Programación 
modular, integración de 
servicios de mensajería, 
pruebas de regresión. 
- Instrumentos: Visual 
Studio Code, Framework de 
desarrollo web, servicio de 
mensajería WhatsApp, 
servidor de pruebas 
gratuito:  pythonanywhere, 
Dashboards.  

2. MARCO TEÓRICO 

2.1.  ANTECEDENTES 

Se busca realizar una recopilación de información inicial que se encuentre relacionada con la 

temática del proyecto planteada, Actualmente se evidencia que las empresas han adoptado 

plataformas tecnológicas que integran servicios de mensajería para mejorar la comunicación y 

el seguimiento operativo, es aquí en donde se destaca el impacto positivo que tiene el 

implementar modelos analíticos y reportes estadísticos en la toma de decisiones operativas. Es 

por ello que en este Marco Teórico se remarcan antecedentes significativos sobre proyectos 

similares implementados en diversas empresas evidenciando la importancia de este tipo de 

aplicaciones web. 
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Una particularidad de la Clínica Veterinaria es que todos los procesos, incluido el agendamiento 

de citas, las ventas de medicamentos los controles de sus pacientes se gestionan de manera 

manual en hojas de papel. Esta práctica conlleva el riesgo significativo de pérdida de 

información importante, lo que resalta la necesidad importante de modernizar y sistematizar la 

gestión de servicios. Por lo tanto, es crucial desarrollar un sistema web destinado a gestionar y 

controlar los Servicios de Atención Médica en la Veterinaria [2]. 

La Clínica Veterinaria “Chamu-Vet” concluyó que necesitaban un aplicativo que mejore la 

administración de sus procedimientos internos, debido a los inconvenientes presentados en el 

agendamiento de citas, control de sus pacientes y manejo de insumos. En el desarrollo de este 

proyecto nace como una solución al problema que presentaban a través del despliegue de un 

software que se ajuste a sus necesidades, mejorando la calidad del servicio ofrecido. 

En la empresa Sisprocompu se planteó el desarrollo de un software que permita optimizar los 

procesos  internos, en el cual se busca dar solución a diversas problemáticas, así como la 

ausencia de un registro correcto de los equipos ingresados, la falta de una gestión estructurada 

de las reparaciones, la falta de control de los presupuestos asociados a los servicios de 

mantenimientos técnicos y la poca comunicación con los clientes respecto al estado de sus 

equipos en reparación, así también como la casi inexistencia de una correcta administración de 

sucursales y del personal de la empresa [3]. 

En la empresa Sisprocompu se había planteado un proyecto similar sobre servicios de 

reparación de equipos y en este caso el resultado de este proyecto fue positivo, garantizando a 

la empresa tener una mejor administración y control de sus servicios de mantenimiento 

generando un gran beneficio para la empresa. 

En la Fundación “SIN BARRERAS” se identificó que la información de los pacientes es 

gestionada de forma manual, es decir, mediante documentos escritos que son escritos a mano y 

posteriormente almacenados en archivos físicos, lo cual demuestra un alto riesgo por la pérdida 

irreparable de información de los pacientes [4]. 

En este proyecto se buscó dar solución a la administración de documentos que la Fundación 

“SIN BARRERAS” realiza de manera física, remarcando que tienen problemas de organización 

y seguridad; este proyecto tiene un resultado positivo, consiguiendo la implementación del 

sistema planteado y garantizando a la fundación un aplicativo con integridad, confidencialidad 

y disponibilidad. 
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En formalización del convenio comercial, la remisión y despacho de los productos se realiza de 

forma manual para su aislamiento, entrega y facturación al cliente, lo que ha ocasionado errores 

en nombres, referencias y cantidades así que como consecuencia se producen diferentes 

problemas relacionados con la operatividad como reprocesos en la facturación, control de 

inventarios, devoluciones de mercancía, emisión de notas de crédito, provocando de esa manera 

cierta insatisfacción durante la prestación del servicio y la entrega de los productos [5]. 

Este proyecto evidencia la importancia de la sistematización de procesos en las empresas, 

especialmente en áreas críticas como la remisión y facturación de productos. Implementar un 

software que mejore estos procesos sistematizándolos ayudó a reducir significativamente los 

errores operativos, minimizar reprocesos y optimizar el tiempo de ejecución de las tareas, 

mejorando de esa forma la eficiencia del servicio y satisfacción del cliente. 

La implementación de estos sistemas que ayudan a sistematizar procesos administrativos a las 

empresas llega a ser algo necesario para mantener la organización y mejorar el servicio ofertado, 

generando un beneficio significativo a la empresa siempre y cuando el software satisfaga todas 

las necesidades que presenta la entidad. 

2.2. CONCEPTOS TEÓRICOS 

2.2.1. Sistemas de información 

Un sistema de información se centra en procesos habituales de la empresa que permite a una 

entidad llevar a cabo las tareas necesarias para mantener la empresa en funcionamiento, 

facilitando el trabajo interno del personal, mejorando la organización y estructura de la 

información [6]. 

Para los investigadores un sistema de información es un software que permite no solo a una 

empresa si no a cualquier entidad, optimizar sus procesos de trabajo, facilitando la gestión de 

tareas y reduciendo significativamente la carga laboral. 

2.2.2. Desarrollo web 

La programación web es una rama de la informática dedicada a construir sitios y aplicaciones 

que funcionen a través de internet, un ámbito que ha cobrado gran relevancia debido al uso 

creciente de la red en la vida diaria. Desde plataformas sociales hasta complejas tiendas 

virtuales, esta disciplina ha demostrado ser clave en el desarrollo de proyectos de gran alcance 

[7]. 
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2.2.3. Prácticas ágiles y metodologías ágiles 

Dentro del enfoque ágil, se utiliza sobre todo el término framework ágil en lugar de metodología 

ágil, con el objetivo de recalcar que no se establecen fases ni artefactos, sino que se promueve 

un cultura de trabajo orientada por los principios y valores del “Manifiesto Ágil” [8]. 

Las metodologías ágiles permiten identificar fácilmente los problemas dentro de una empresa, 

a diferencia de lo métodos tradicionales, estas se apoyan en ciclos de trabajo cortos y entregas 

frecuentes, lo que ayuda a realizar ajustes continuamente durante el desarrollo. Con este 

enfoque se realizan soluciones fáciles y simples, con un trabajo colaborativo constante y valorar 

más el trabajo en equipo que en la documentación [9]. 

En síntesis, las prácticas ágiles son adoptar la cultura de trabajo guiada por el manifiesto ágil, 

pero sin recurrir a un marco de trabajo en específico, como puede ser Scrum, XP, Kanban, 

Crystal, entre otras. 

2.2.4. Frameworks 

Con framework se puede entender como un estructura/base el cual contiene técnicas y 

elementos necesarios para apoyar el desarrollo de soluciones otorgando un soporte organizado 

que facilita su empleo con fines prácticos y funcionales [10]. 

En este sentido, el uso de Frameworks para el desarrollo web permite facilitar el inicio de los 

proyectos al ofrecer una base estructurada para el trabajo del desarrollador, además de apoyar 

a la reutilización de código, esto a su vez se conoce como una dificultad por el uso correcto de 

estas herramientas sobre todo cuando son aplicadas por programadores con poca o nula 

experiencia [11]. 

Un framework de igual manera aporta con herramientas adicionales a un lenguaje de 

programación que permiten automatizar tareas comunes y a organizar el desarrollo de una 

aplicación definiendo un propósito, esto ayuda a estructurar de mejor manera el código, 

facilitando la comprensión del mismo y permitiendo dividir la aplicación en partes o capas bien 

estructuradas y definidas [12]. 

En resumen, un framework puede definirse como una estructura que proporciona una base de 

cómo desarrollar la aplicación, facilitando la organización del código y promoviendo su 

reutilización. Estas herramientas aportan funcionalidades adicionales a los lenguajes de 

programación y automatizan patrones comunes, lo que permite mejorar la eficiencia, la claridad 

y la sostenibilidad de los proyectos. Pero, a su vez, el uso de estos frameworks requiere un 
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cierto nivel de conocimiento, lo que puede representar un desafío, especialmente para 

desarrolladores con pocos conocimientos sobre los frameworks. 

2.2.5. Arquitectura del Sistema 

2.2.5.1. Django 

Es un framework para el desarrollo web por excelencia con las grandes ventajas y facilidades 

que ofrece frente a otros, tiene una estructura sólida y completa que permite crear aplicaciones 

de manera rápida, segura y escalable [13]. 

El lenguaje de programación que usa Django es Python por lo que de la mano con las facilidades 

de usar este framework, la gran cantidad de librerías y el apoyo que tiene Python en la 

comunidad lo convierte en una herramienta muy potente en el desarrollo web. 

Para el desarrollo del aplicativo web se implementó con una arquitectura cliente-servidor de 

tres capas utilizando el patrón MVT de Django que separa la aplicación en tres componentes 

principales. 

2.2.5.2. Modelo 

Gracias al ORM de Django, se implementó la base de datos relacional en MySQL que encapsula 

la estructura de datos y clases relacionadas sobre los servicios técnicos, autenticación, grupos, 

permisos e ingreso de equipos. 

2.2.5.3. Vista 

Es la capa que contiene la lógica de negocio y la gestión de datos a través de funciones y 

métodos reutilizables, permitiendo de esa manera procesar las peticiones del usuario y preparar 

los datos para su presentación, esta capa gestiona la autenticación (Login) de usuarios, registro 

y seguimiento de equipos, control en la revisión y reparación e integración con servicios 

externos como WhatsApp y Gmail. 

2.2.5.4. Template 

Es la parte de la presentación y/o interfaz gráfica de usuario, es el responsable de presentar la 

información de manera clara e intuitiva, mediante HTML, CSS y JS que permite la interacción 

con el aplicativo web para realizar acciones administrativas tales como: Login, visualización 

del panel gráfico de ingresos (Dashboard) e interacción total con el aplicativo web. 

Se puede observar un pequeño diagrama en la figura 2.1. 
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Figura 2.1. Flujo del aplicativo web 

2.2.6. Sistemas gestores de bases de datos 

En este contexto se introduce el concepto de sistema de gestión de bases de datos, lo que puede 

entenderse como un conjunto de herramientas de software que permiten administrar la 

información que se almacena, facilitando al usuario con operaciones para que pueda agregar, 

eliminar, ordenar o modificar la información de manera controlada [14]. 

Un sistema gestor de base de datos se puede definir como un programa que permite administrar, 

manipular y organizar la información contenida en una base de datos de forma eficiente. Estas 

herramientas actúan como una interfaz entre el usuario, las aplicaciones y la propia base de 

datos, facilitando operaciones como la inserción, eliminación, modificación y recuperación de 

datos. Además, permiten aplicar niveles de seguridad que garantizan la integridad y 

confidencialidad de la información gestionada. 

2.2.7. PostgreSQL 

Es considerado como uno de los sistemas gestores de bases de datos de código abierto más 

avanzado en la actualidad por que incorpora mecanismos de control de concurrencia 

multiversión ofreciendo un alto nivel de compatibilidad con la syntax SQL, que incluye el uso 

de subconsultas, transacciones y funciones definidas por el usuario, además de disponer de una 

amplia integración con varios lenguajes de programación como C, C++, Java, Perl, Tcl y 

Python. Gracias a su licencia flexible (liberal) PostgreSQL se puede utilizar, modificar y 

distribuir libremente en toda la comunidad de desarrollo para fines académicos, comerciales o 

incluso privados [15]. 

PostgreSQL cuenta con un conjunto de características sólidas lo que lo hace superior frente a 

sistemas gestores de bases de datos propietarios, incluso superándolos en aspectos como 

extensibilidad, potencia, robustez, facilidad de administración, seguridad y estabilidad [16]. 

Según el criterio de los investigadores, PostgreSQL es un SGBD de código abierto muy 

avanzado y completo. Su compatibilidad con gran parte del estándar SQL, junto con el soporte 
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para subconsultas, transacciones y funciones definidas por el usuario, lo convierten en una 

herramienta potente y flexible. Estableciéndose como una opción confiable y robusta para el 

manejo de datos. 

2.2.8. MySQL 

MySQL Server  puede ejecutarse adecuadamente tanto en equipos de escritorio como en 

portátiles, funcionando de manera conjunta con otras aplicaciones o servidores web sin requerir 

de atención continua, en el caso de aplicarse a un servidor dedicado (o a una máquina entera) 

su configuración permite optimizarlo para rendir al máximo aprovechando los recursos 

disponibles como la memoria, capacidad de procesamiento y entrada/salida, también ofrece la 

posibilidad de aprovechar su funcionamiento mediante la conexión de grupos de máquinas en 

red [17]. 

Además, MySQL es un sistema ampliamente utilizado para la administración de bases de datos 

en proyectos web dinámicos, permitiendo el almacenamiento, consulta y manipulación 

eficiente de la información. Su popularidad entre los programadores se debe a su capacidad 

multiplataforma, facilidad de uso y a que ofrece un sistema de seguridad fiable con licencia de 

uso gratuito [18]. 

MySQL es también considerado un SGBD de código abierto utilizado en el desarrollo de 

software gracias a su versatilidad, eficiencia y facilidad de uso. Su capacidad para ejecutarse 

tanto en equipos personales como en servidores dedicados, así como su escalabilidad en 

entornos distribuidos, lo convierte en una solución flexible para distintos niveles de demanda. 

Por estas razones, se ha consolidado como una herramienta esencial para la gestión eficiente de 

datos. 

2.2.9. Elección de un Sistema Gestor de Base de Datos (SGBD) 

En contexto de base de datos y usabilidad se propone el uso de MySQL, ya que aparte de ser 

una opción flexible tanto para entornos de pruebas como de despliegue de aplicaciones 

transaccionales, en comparación con PostgreSQL se da a entender que el SGBD de MySQL se 

destaca por su rapidez en operaciones de lectura, su estructura es más ligera y fácil de 

administrar, a diferencia de PostgreSQL cuya curva de aprendizaje es más elevada debido a su 

mayor robustez y estricto apego a los estándares SQL, por estas razones y considerando las 

necesidades del proyecto se elige MySQL como el SGBD que más se adecua a este contexto ya 

que proporciona estabilidad, velocidad y eficiencia operativa. 
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2.2.10. Estadística descriptiva 

La estadística descriptiva es una rama que parte de la estadística que se encarga de indicar el 

cómo resumir los datos de una investigación de manera clara y sencilla, esto mediante el uso 

de cuadros, gráficos o figuras [19]. 

La estadística descriptiva se encarga de indicar el cómo resumir los datos de una investigación 

de forma clara y sencilla [20]. Dentro de la estadística descriptiva se consideran varias tareas 

como la recolección, la organización, la presentación y el análisis de datos obtenidos de una 

investigación con la finalidad de identificar las características más relevantes de una muestra, 

lo que puede mostrarse mediante cuadros, gráficos o indicadores (KPIs) que en su conjunto 

forman un dashboard  [21]. 

En resumen, la estadística descriptiva es una rama fundamental de la estadística que se centra 

en recolectar, organizar, resumir y presentar los datos de forma clara y comprensible, usando 

en el proceso gráficos, cuadros, tablas e índices. Aplicar esto permite que un conjunto de datos 

aparentemente sin relación se transforme en información valiosa para la entidad. 

2.2.11. Sistematización de procesos 

La sistematización de procesos se enfoca en el análisis y organización de las actividades 

realizadas dentro de una entidad con el propósito de optimizar los procesos operativos, además 

la incorporación de soluciones digitales permite automatizar y gestionar dichas actividades, 

disminuyendo el tiempo destinado a actividades repetitivas y facilitando que el personal se 

concentre en trabajos de mayor valor [22]. 

En los últimos años la sistematización ha cobrado una mayor relevancia debido al constante 

avance de la tecnología, ya que las organizaciones buscan optimizar sus operaciones, y en 

muchos casos estas mejoras están orientadas a la reducción de costos o al incremento de los 

márgenes de ganancia, objetivos que generalmente se alcanzan mediante la implementación de 

tecnologías de la información (TI) [23]. 

Así que, la sistematización de procesos es un enfoque que permite analizar, organizar y 

automatizar procedimientos operativos, reduciendo el tiempo dedicado a tareas repetitivas y 

permitiendo que los colaboradores se enfoquen en actividades de mayor valor. Por esta razón, 

se ha convertido en una estrategia cada vez más adoptada por las empresas para mejorar su 

eficiencia y competitividad. 
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2.2.12. Toma de decisiones operativas (BI) 

La administración de operaciones se entiende como un conjunto de actividades orientadas a la 

toma de decisiones dentro del área responsable de transformar recursos o insumos en productos 

o servicios que aporten valor para los clientes de una organización [24]. 

La investigación operativa en parte usa métodos matemáticos y técnicas de análisis con el 

propósito de apoyar a la toma de decisiones informadas en distintos ámbitos, como la gestión 

de proyectos, la logística, la ingeniería y la planificación empresarial [25]. 

Estos conceptos definen básicamente lo que entendemos sobre la toma de decisiones operativas, 

debido a que una empresa u organización para mejorar sus productos o servicios debe utilizar 

técnicas matemáticas para el análisis de datos y tomar una decisión que ayude a la empresa a 

destacar sobre sus competidores brindando mejores servicios. 

2.2.13. WhatsApp 

WhatsApp es una aplicación de mensajería que se instala en el celular y que utiliza la agenda 

de contactos del dispositivo para mostrar con quién se puede iniciar una conversación, sin 

necesidad de crear usuarios ni recordar contraseñas [26]. 

2.2.14. BuilderBot 

BuilderBot es un framework open source que ayuda con la creación de chatbots y la conexión 

con aplicaciones a diferentes canales de comunicación como WhatsApp, Telegram y otros [27]. 

2.2.15. Tipos de investigación 

2.2.15.1. Investigación de campo 

En este tipo de investigación, los investigadores recopilan información a través de la 

observación directa, entrevistas u otras técnicas sin reemplazar ni el entorno ni las condiciones 

en donde se desarrolla. Además de que se puede aplicar con fines exploratorios, descriptivos y 

explicativos [28]. 

2.2.15.2. Investigación bibliográfica 

Este tipo de investigación se basa en el uso de información ya existente, apoyándose sobre todo 

en la recopilación, revisión y análisis de documentos, además, dentro de esta categoría se 

encuentra la investigación bibliográfica la cual consiste en consultar y analizar libros, artículos 
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científicos, publicaciones especializadas y otros textos escritos por la comunidad científica, ya 

sea en formato impreso o digital [29]. 

2.2.15.3. Muestreo no probabilístico 

En este tipo de muestreo a diferencia del muestreo probabilístico, la selección de elementos no 

se realiza de manera aleatoria ni basada en cálculos probabilísticos, sino que depende de las 

características de la investigación y del mismo criterio del investigador. Una particularidad de 

este método es que la elección de la muestra no se da de forma automática ni mediante fórmulas 

estadísticas/probables [30]. 

2.2.16. Herramientas de despliegue 

2.2.16.1. Virtual personal server (VPS) 

Un servidor virtual privado se define como la partición/división de un servidor físico en varios 

servidores virtuales independientes, donde cada uno cuenta con su propio sistema operativo y 

recursos asignados de forma exclusiva dependiendo del servicio que se contrate además de ser 

administrados por medio de paneles de control propios [31]. 

Por lo tanto, lo podemos definir como un servidor con varios servidores virtuales que comparten 

hardware entre sí, pero son independientes el uno del otro, y su uso dependerá completamente 

del cliente. 

El servicio contratado en CONTABO cuenta con 150 GB de almacenamiento SSD, 8 GB de 

RAM, 4 núcleos vCPU, puerto de 200 Mbit/s y tráfico ilimitado. 

2.2.16.2. Nginx 

Es un servidor web de código abierto que es conocido por su alto rendimiento, por su proxy 

inverso, balanceador de carga, también ser un servidor proxy para correos electrónicos [32]. 

2.2.16.3. Pruebas de regresión 

De forma general, las pruebas de regresión se basan en volver a ejecutar todos los casos de 

prueba existentes, ya sea durante fases de desarrollo del software o en etapas posteriores de 

mantenimiento [33]. 
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Para los investigadores, las pruebas de regresión resultan fundamentales durante el desarrollo 

de una aplicación, ya que permiten automatizar los procesos de verificación y garantizar que, 

al incorporar nuevas funcionalidades, el sistema continúe operando de manera correcta. 

2.2.16.4. Selenium IDE 

Es una herramienta que permite crear de manera rápida scripts de prueba, ya que funciona como 

una “grabadora” que registra todas las acciones realizadas sobre la interfaz de usuario [34]. 

Este instrumento se encuentra como extensión de varios navegadores, lo que facilita la 

grabación y reproducción de las interacciones con el navegador de forma sencilla. 

2.3. EMPRESA 

La empresa Compu Crédito ubicada en la ciudad de Latacunga, se dedica a brindar servicios de 

reparación y mantenimiento de equipos tecnológicos. Compu Crédito fue fundada el 21 de 

mayo de 2001 por los esposos Luis Estuardo Segovia Segovia y Mariela Cristina Aldaz Núñez. 

Inicialmente, operaron en un local arrendado, ofreciendo la venta de equipos, suministros y 

servicios de reparación de equipos informáticos. A lo largo de los años, la empresa ha ampliado 

sus servicios y su área de cobertura a distintas partes del país. Hace 14 años, Compu Crédito 

adquirió su propio local, amplio y bien ubicado, que cuenta con un área de venta, exhibición de 

productos, un departamento técnico y una bodega, consolidándose de esta manera como una 

entidad comprometida en mantenerse adaptable y resiliente en el dinámico entorno del mercado 

tecnológico, asegurando siempre la satisfacción de sus clientes y la estabilidad del negocio. 

Por este motivo la empresa tiene como misión: “Crear satisfacción en nuestros clientes, 

ofreciéndoles productos y servicios informáticos de calidad que cuentan con respaldo, garantía 

y un servicio oportuno, con facilidades de pago en sus compras.” 

Y en consonancia con su misión, la empresa proyecta como visión: “Ser una Organización líder 

y exitosa en ofrecer soluciones tecnológicas al centro del país, cultivando la fidelidad de sus 

clientes y actuando responsablemente con la sociedad.” 

3. MÉTODOS Y PROCEDIMIENTOS 

3.1. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

A continuación, se describen los diferentes métodos y técnicas que se utilizaron en el desarrollo 

e implementación de una “Aplicación web para la gestión del servicio técnico en la empresa 
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Compu Crédito, con la integración del servicio de mensajería WhatsApp y análisis estadístico 

descriptivo para la toma de decisiones operativas”. 

3.2. TIPOS DE INVESTIGACIÓN 

Para el desarrollo de la presente propuesta tecnológica se aplicó la investigación de campo e 

investigación bibliográfica ya que se recopiló información desde fuentes confiables como 

repositorios universitarios, libros, artículos científicos, entre otros. 

3.2.1. Investigación de campo 

En el desarrollo de la propuesta tecnológica para la gestión de servicios técnicos de la empresa 

Compu Crédito, la investigación de campo se consideró como la más importante a tomar en 

cuenta, ya que nos permitió recopilar información directa, dándonos así un panorama general 

de cómo son las actividades operativas dentro de la empresa. Esta información fue fundamental 

para obtener los requisitos funcionales y no funcionales del aplicativo web. 

3.2.2. Investigación bibliográfica 

Se utilizó este tipo de investigación como fuente para la fundamentación de los conceptos 

teóricos, en donde a través de consultas en fuentes académicas, artículos científicos y libros se 

realizó el marco teórico sustentando así definiciones, procesos, tecnologías y prácticas ágiles, 

de igual forma la arquitectura del sistema, el uso del servicio de mensajería WhatsApp y 

técnicas de análisis descriptivo. 

3.3. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 

3.3.1. Entrevista 

La entrevista es una técnica que facilita la recolección de la información, y mediante la 

aplicación de un banco de preguntas realizadas al propietario de la empresa Compu Crédito, se 

pudo identificar el proceso que llevan actualmente con el servicio técnico, sus principales 

necesidades y dificultades operativas, con el fin de establecer las funcionalidades clave del 

aplicativo web (Anexo A, Figura A.1). 

3.3.2. Google Forms 

La encuesta dirigida al cliente en Google Forms detallada en el Anexo B, Figura B.1, se utilizó 

como instrumento para la recolección de la información tanto cualitativa como cuantitativa 
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relacionada con la gestión del servicio técnico y sobre todo la satisfacción del cliente con el 

servicio brindado. 

3.4. METODOLOGÍA DE DESARROLLO DEL SOFTWARE 

Para el desarrollo del aplicativo web, no se seleccionó una metodología ágil en específico, en 

su lugar se empleó un enfoque más adaptable que se basa en la selección y aplicación de 

artefactos, prácticas y principios que vienen de diferentes marcos de trabajo ágil. Por lo que 

llega a ser flexible en el proceso de desarrollo permitiendo definir claramente los requisitos, 

funcionalidades prioritarias y organización del trabajo en iteraciones incrementales del 

aplicativo web sin la obligación de cumplir todas las reglas de una metodología ágil en 

específico. 

En este contexto, el desarrollo del sistema se organizó teniendo en cuenta el ciclo de desarrollo 

propuesto por Extreme Programming (XP), así que en relación a eso en lugar de aplicar la 

metodología completa se adoptaron determinadas prácticas ágiles las cuales son: 

• Historias de usuario y priorización (como Planificación) 

• Diagramas de actividades (como Diseño) 

• Trabajo iterativo y colaborativo (como Codificación) 

• Entregas incrementales y reuniones de revisión 

• Pruebas de regresión (como Pruebas de funcionalidad) 
 

3.5. TÉCNICAS/ÍTEMS PARA EL DESARROLLO DEL SOFTWARE 

3.5.1. Historias de usuario 

Las historias de usuario se utilizaron como la técnica principal que permitió la definición y 

organización de las funcionalidades del aplicativo web, cada historia de usuario se detalla desde 

la perspectiva de los usuarios involucrados como son los administradores, técnicos y 

recepcionistas como se puede observar en la tabla 3.1, de igual manera se priorizaron en nivel 

de importancia con el propietario de la empresa, para así llevar una planificación de cada una 

de las iteraciones. 
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Tabla 3.1. Plantilla de historias de usuario 

Nombre de la historia de usuario (Ingreso al sistema) 

ID HU01 Responsable Justin Álvarez 

Usuario (tipo) Administrador Prioridad Alta 

Iteración 1 

Descripción Yo como administrador quiero poder iniciar sesión para […] 

3.5.2. Diagramas de actividades 

Por parte del diseño del sistema se plantea el uso de diagramas de actividades los cuales 

permitieron tener una visión más amplia de cómo funciona el sistema en relación a las 

actividades, tareas o procesos que llevan a cabo los módulos más complejos o más difíciles de 

detallar. 

3.5.3. Trabajo iterativo y colaborativo 

El desarrollo del aplicativo web se realizó mediante un proceso iterativo y colaborativo, para lo 

cual cada funcionalidad del sistema fue implementada de forma progresiva en relación a las 

historias de usuario definidas y priorizadas. Por medio del trabajo iterativo se pudo desarrollar 

el sistema en donde cada módulo era diseñado, implementado y probado antes de avanzar al 

siguiente, esto mientras a la par se desarrollaba colaborativamente mediante el uso del 

repositorio de versiones en GitHub lo cual permitió un desarrollo en sí a la par y en tiempo de 

implementación con nuevo código. 

3.5.4. Entregas incrementales y reuniones de revisión 

Las entregas incrementales se aplicaron dividiéndose en pequeñas funcionalidades entregables, 

es decir, cada incremento se diseñó, implementó y probó partiendo de las historias de usuario 

(ejemplo: primero el inicio de sesión y luego el dashboard) para ser revisado por el propietario 

de la empresa y los técnicos encargados del servicio de reparación de los equipos. 

3.5.5. Pruebas de regresión 

Las pruebas de regresión son esenciales para comprobar el correcto funcionamiento del 

aplicativo web y su calidad, para verificar así parte por parte, desde el Login hasta las 

operaciones de ingreso y visualización de la información dentro del aplicativo web, su 
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importancia es necesaria para depurar o identificar efectos secundarios que podrían existir en 

la funcionalidad del aplicativo web al agregar nuevo código. 

Estas pruebas se llevaron a cabo con la ayuda de herramientas de automatización como 

Selenium IDE para pruebas de regresión Frontend y Pytest para pruebas de regresión Backend, 

los cuales proporcionan un amplio entorno para probar los componentes, integridad y correcta 

funcionalidad del aplicativo web. 

3.6. COMPONENTES TECNOLÓGICOS 

3.6.1. Backend y Frontend 

El backend y frontend se realizó con Django que es un framework de desarrollo web basado en 

Python, proporcionando un desarrollo más estructurado y mantenible debido a su sistema de 

administración automático para la gestión de entidades, su seguridad integrada contra 

vulnerabilidades CSRF y su amplia variedad de herramientas y librerías integradas. 

3.6.2. Base de datos 

MySQL trabaja como principal fuente de almacenamiento de datos, seleccionada por su 

rendimiento, facilidad de administración y su total compatibilidad con el ORM de Django, 

dentro de la estructura de la base de datos se incluyen tablas normalizadas para: autenticación 

y autorización de usuarios, ingreso de equipos, usuarios del sistema, grupos y permisos y todos 

los datos que se relacionan con el servicio técnico. 

3.6.3. Servicios de Mensajería y Notificaciones 

Para ofrecer comunicación sobre el estado de los equipos y solicitar la autorización para 

repararlos, el sistema maneja dos canales de mensajería los cuales son Gmail y Whatsapp, que 

brindan información sobre ingresos, número de orden, y reparación del equipo en formato PDF.  

3.6.4. Herramientas de Desarrollo 

El desarrollo del aplicativo web se realizó con las siguientes herramientas: Visual Studio Code, 

GitHub como repositorio y control de versiones, CMD y Putty para el acceso remoto al servidor 

VPS, Insomnia para probar la funcionalidad de los endpoints del aplicativo web y la integración 

con el servicio de mensajería WhatsApp y BuilderBot para la creación de agentes “Chat Bot”, 

en este caso adaptado a API RESTFUL para el envío de mensajes a través de endpoints. 

En la figura 3.1 podemos observar las herramientas usadas. 
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Figura 3.1. Herramientas de desarrollo 

3.6.5. Despliegue a producción 

En el desarrollo/prueba del aplicativo web, se utilizó un servicio de hosting gratuito en 

pythonanywhere para probar el comportamiento y medir la funcionalidad de todas las 

características del aplicativo web en un entorno de producción real. 

Tras completar las pruebas y correcciones del aplicativo web, se migró a producción en un 

servicio VPS dedicado, para el uso operativo de la empresa Compu Crédito. 

3.7. FUNCIONALIDADES PRINCIPALES 

Dentro de las funcionalidades principales del aplicativo web para la gestión del servicio técnico 

se encuentra: el inicio de sesión y autenticación de usuarios, la gestión de usuarios del sistema 

y grupos, dashboard, ingreso de equipos, proceso de revisión/reparación de equipos e historial 

de reparaciones. 

3.8. FUNCIONALIDADES COMPLEMENTARIAS 

3.8.1. Notificaciones 

El aplicativo web incluye un sistema de notificaciones internas y externas, que son alertas (con 

sonidos) que notifican al técnico cuando tiene una reparación pendiente y si está o no autorizado 

para comenzar a trabajar en ella(s). 

3.8.2. Escaneo de Recursos del Equipo 

Esta funcionalidad permite a los técnicos generar y descargar (en formato PDF) un reporte 

básico para identificar los recursos actuales que dispone el(los) equipo(s) del cliente, tales como 

el sistema operativo, memoria RAM, GPU, batería (en caso de ser una laptop) y velocidad de 

red. 
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3.8.3. Generación de Reportes en Formato PDF 

El sistema genera automáticamente reportes en formato PDF para cada ingreso de equipos 

conteniendo información esencial como: número de orden, información del cliente y su(s) 

equipo(s), descripción del ingreso del equipo, presupuesto de reparación e información de 

revisión y reparación. 

3.8.4. Impresión en Formato ESC/POS 

El aplicativo web implementa una funcionalidad para la generación de órdenes de trabajo con 

datos necesarios como: información del cliente y de su(s) equipo(s), detalles del ingreso y 

firmas de responsabilidad, todo esto en formato ticket (factura) ESC/POS, que es un formato 

estándar utilizado por impresoras térmicas de recibos, específicamente para la impresora 

térmica “LR2000” que maneja la empresa, esta funcionalidad ocupa un driver propietario, 

desarrollado por el grupo de investigación y denominado “DriverCompuCredito”, que es un 

ejecutable disponible solo para Windows en .exe el cual permite la selección de la impresora y 

posterior a ello la conexión y apertura de un puerto para que de esa manera el aplicativo web se 

conecte al dispositivo y así poder imprimir el ticket de la orden de trabajo. 

3.8.5. WhatsApp con BuilderBot 

Para integrar este servicio de mensajería en nuestro sistema se utilizó la herramienta BuilderBot, 

la cual se vincula a una cuenta de WhatsApp mediante el escaneo de un código QR que el propio 

framework genera al ejecutarse. 

3.9. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.9.1. Población 

En el presente proyecto se opta por realizar un muestreo no probabilístico, tomando en cuenta 

como población a todos los clientes que buscan los servicios técnicos que brinda la empresa 

Compu Crédito. 

3.9.2. Muestra 

La muestra estuvo conformada únicamente por los clientes que tuvieron la disposición de 

contestar la encuesta de satisfacción aplicada en Google Forms, como resultado del proceso de 

recolección de datos se obtuvo un total de 86 encuestas válidas para el análisis. 

En la tabla 3.2 se describe de manera resumida la población y muestra usada. 
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Tabla 3.2. Población y muestra 

Elemento Descripción 

Población Todos los clientes en busca de servicios técnicos. 

Tipo de muestreo No probabilístico 

Instrumento Encuesta (Google Forms) 

Muestra Clientes que respondieron la encuesta 

Total/tamaño de la muestra 86 encuestas 

4. ANÁLISIS DE RESULTADOS 

4.1. ENCUESTAS 

Por medio de una encuesta aplicada en Google Forms a los clientes frecuentes en busca del 

servicio técnico en la empresa Compu Crédito, se obtuvo un total de 86 encuestas válidas que 

fueron consideradas para su posterior análisis. 

Pregunta 1: 

¿Por cuál medio prefiere recibir información sobre su equipo en servicio técnico? 

Tabla 4.1. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 1 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

WhatsApp 38 44,2 % 

Ambos Por igual 33 38,4 % 

Correo electrónico 13 15,1 % 

Ninguno 2 2,3 % 

TOTAL 86 100 % 
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Figura 4.1. Pregunta 1 de la encuesta 

Los resultados en la tabla y figura 4.1 evidencian que el medio de comunicación preferido por 

los clientes es WhatsApp, concentrando el mayor porcentaje de respuestas, seguido por la 

opción de ambos medios por igual (WhatsApp y correo electrónico) lo que muestra una clara 

preferencia hacia los canales de mensajería instantánea. 

Pregunta 2: 

¿Qué tan útil considera recibir notificaciones sobre el estado de su equipo por WhatsApp o 

correo electrónico? 

Tabla 4.2. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 2 

Item Frecuencia Porcentaje 

Muy útil 46 53,5 % 

Útil 29 33,7 % 

Poco Útil 7 8,1 % 

Nada útil 4 4,7 % 

TOTAL 86 100 % 
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Figura 4.2. Pregunta 2 de la encuesta 

La mayoría de los encuestados contestó que recibir notificaciones es muy útil o útil, lo que 

demuestra que hay una aceptación hacia la automatización de mensajes durante el servicio 

técnico. Como se puede observar en la tabla y figura 4.2. 

Pregunta 3: 

¿Qué tan clara le parece la información que recibe actualmente por mensajes o correos? 

Tabla 4.3. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 3 

Item Frecuencia Porcentaje 

Muy clara 32 37,2 % 

Clara 36 41,9 % 

Poco clara 17 19,8 % 

Nada clara 1 1,2 % 

TOTAL 86 100 % 
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Figura 4.3. Pregunta 3 de la encuesta 

Los resultados mostrados en la tabla y figura 4.3 indica que una mayor parte de los clientes 

consideran que la información recibida es clara o muy clara, lo que indica que los mensajes 

actuales cumplen con su objetivo informativo, no obstante, también existe un porcentaje del 

21% de los encuestados que mencionan a la información poco o nada clara, dando a conocer 

que se requieren mejoras en el contenido de los mensajes. 

Pregunta 4: 

¿Qué tipo de información considera más importante recibir durante el servicio técnico? 

Tabla 4.4. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 4 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Estado del equipo 29 33,7 % 

Avance de la reparación 27 31,4 % 

Costos y aprobaciones 25 29,1 % 

Ninguna 5 5,8 % 

TOTAL 86 100 % 
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Figura 4.4. Pregunta 4 de la encuesta 

Los resultados de la tabla y figura 4.4 indican que a los clientes les conviene recibir información 

relacionada con el estado de su(s) equipo(s) y el avance de la reparación así mismo con los 

costos y autorizaciones para repararlos, lo que demuestra que los usuarios principalmente 

quieren conocer el progreso del servicio y el estado actual de su(s) equipo(s). 

Pregunta 5: 

¿Qué tan importante es para usted recibir confirmaciones automáticas (recepción del equipo, 

revisión del equipo, entrega)? 

Tabla 4.5. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 5 

Item Frecuencia Porcentaje 

Muy importante 48 55,8 % 

Importante 29 33,7 % 

Poco importante 8 9,3 % 

Nada importante 1 1,2 % 

TOTAL 86 100 % 
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Figura 4.5. Pregunta 5 de la encuesta 

La mayor parte de los encuestados toman en cuenta que es muy importante o importante recibir 

confirmaciones automáticas en las diferentes etapas del servicio técnico, estas confirmaciones 

permiten al cliente mantenerse informado sobre el estado de su(s) equipo(s). Como se puede 

observar en la tabla y figura 4.5 

Con los análisis de los resultados de la encuesta de satisfacción en Google Forms aplicado a los 

clientes frecuentes de la empresa Compu Crédito se puede concluir que hay una alta aprobación 

y preferencia por el uso de servicios de comunicación digital moderno sobre todo lo relacionado 

con el servicio de mensajería WhatsApp, a su vez los clientes valoran la automatización de 

notificaciones considerándolo un elemento útil para conocer el estado de su(s) equipo(s). 

4.2. ENTREVISTA 

En base a la entrevista que se aplicó al dueño de la empresa Compu Crédito detallada en el 

Anexo A, se obtuvo como resultado la recopilación de datos esenciales para el desarrollo del 

aplicativo web como: el proceso que lleva actualmente la empresa y los problemas que presenta. 

Identificando de esa manera funcionalidades clave como: envío automático de reportes 

detallados a los clientes, integración de medios de comunicación modernos (o más usados), 

gráficas y estadísticas descriptivas.  

A partir de los resultados obtenidos, se definieron funcionalidades prioritarias para el desarrollo 

del aplicativo web, tales como el envío de reportes automáticos detallados a los clientes, 

integración de medios de comunicación modernos y uso de gráficas/estadísticas descriptivas 

para apoyar la toma de decisiones operativas dentro de la empresa. 
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Finalmente, la información recopilada sirvió como base para la elaboración y priorización de 

las historias de usuario, clasificándolas en alta, media y baja, permitiendo un desarrollo más 

centrado en las necesidades reales de la empresa. 

4.3. ANÁLISIS DE LAS PRÁCTICAS ÁGILES 

Las prácticas ágiles aplicadas en el desarrollo del aplicativo web se utilizaron como un conjunto 

de ítems recopilados de diversas metodologías ágiles orientadas al trabajo colaborativo y 

organización del equipo en iteraciones cortas, priorizar funcionalidades según la necesidad de 

la empresa Compu Crédito y a la retroalimentación continua con el dueño de la empresa. 

A diferencia del desarrollo con una metodología ágil completa como Scrum o XP (Extreme 

Programming), en el presente proyecto se optó por aplicar únicamente determinadas prácticas 

ágiles, esta decisión se toma en cuenta ya que el tamaño del equipo de desarrollo es pequeño 

(dos integrantes) y que a su vez una implementación completa con una metodología ágil puede 

resultar compleja o también innecesaria. 

A continuación, se detallan los resultados que se obtuvieron al desarrollar el aplicativo web con 

el uso de prácticas ágiles. 

4.3.1. Historias de Usuario 

Tabla 4.6. HU01 

Dashboard 

ID HU01 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 3 

Descripción Yo como administrador quiero reportes para facilitar la toma de decisiones 

operativas. 

 
En la tabla 4.6 se detalla la integración de un apartado de dashboard, con un identificativo del 

cual está a cargo un miembro del equipo de desarrollo con una priorización alta, partiendo de 

la iteración número 3, la cual a su vez se detalla el cómo el usuario ve la necesidad de que se 

implemente esta funcionalidad, de esta manera se definen las historias de usuario que 

posteriormente se detallan en el Anexo C. 
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Tabla 4.7. HU02 

Usuarios del sistema 

ID HU02 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 1 

Descripción Yo como administrador quiero un panel de administración de todos los 

usuarios del sistema para tener un control sobre quién puede ingresar al 

sistema. 

 
En la tabla 4.7 se detalla la historia de usuario relacionado con los usuarios del sistema. 

Las prácticas ágiles se utilizaron para la planificación de las tareas y seguimiento de los avances 

en el desarrollo del proyecto así que en cada iteración se seleccionaron historias de usuario, 

sobre todo las más prioritarias para su desarrollo. 

Con las historias de usuario se pudo comprender los requerimientos del aplicativo web, teniendo 

en cuenta a distintos usuarios involucrados, así como los administradores y técnicos. Las 

historias de usuario que fueron categorizadas como de alta prioridad dieron como resultado los 

módulos principales del sistema, los cuales son: ingreso y autenticación de usuarios, gestión de 

usuarios del sistema y grupos, el ingreso y seguimiento de equipos, historial de reparaciones, la 

generación de reportes en formato PDF y la integración de servicios de mensajería. 

Por otro lado, las historias con prioridad media y baja permitieron incorporar funcionalidades 

complementarias las cuales son necesarias y que optimizan los procesos internos, como las 

notificaciones en tiempo real, el escaneo de equipos y el diseño en modo oscuro. 

4.3.2. Requisitos del Sistema 

A partir del análisis de la entrevista aplicada al dueño de la empresa Compu Crédito y la 

información obtenida de las historias de usuario, se definieron los requisitos funcionales y no 

funcionales del aplicativo web. 

Estos requisitos permitieron definir de manera clara las funcionalidades que debe cumplir el 

sistema, así como las condiciones de calidad, seguridad y rendimiento necesarias para el 

correcto funcionamiento. 
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4.3.2.1. Requisitos funcionales 

Tabla 4.8. Requisitos funcionales 

N° Requerimiento Descripción 

RF-1 Panel de control El sistema deberá mostrar un panel con reportes 

(Dashboard) para apoyar la toma de decisiones 

operativas. 

RF-2 Gestión de usuarios El sistema deberá permitir la gestión de usuarios del 

sistema incluyendo la creación, edición y 

eliminación de cuentas. 

RF-3 Asignación de permisos El sistema deberá permitir la asignación de usuarios 

a grupos con sus respectivos permisos específicos. 

RF-4 Gestión de grupos El sistema deberá permitir la gestión de grupos y la 

visualización de los usuarios asociados a ellos. 

RF-5 Ingreso de equipos El sistema deberá permitir el ingreso de equipos de 

los clientes y la generación de órdenes de trabajo. 

RF-6 Seguimiento de equipos El sistema deberá permitir visualizar el estado de 

los equipos durante el proceso de reparación. 

RF-7 Notificaciones a clientes El sistema deberá notificar automáticamente a los 

clientes sobre el estado de sus equipos. 

RF-8 Autorización de reparación El sistema deberá permitir al cliente autorizar o 

rechazar la reparación de su(s) equipo(s). 
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N° Requerimiento Descripción 

RF-9 Historial de reparaciones El sistema deberá mantener un historial de 

reparaciones realizadas (por entregar y entregado). 

RF-10 Reportes en PDF El sistema deberá permitir la generación de reportes 

automáticos de los ingresos/reparaciones en 

formato PDF. 

RF-11 Impresión de tickets El sistema deberá permitir la impresión de órdenes 

de trabajo tipo ticket térmico (ESC/POS). 

RF-12 Configuración de 

mensajería Gmail 

El sistema deberá permitir la configuración de 

parámetros del servicio de mensajería del sistema. 

RF-13 Configuración de 

mensajería WhatsApp 

El sistema deberá permitir la configuración del 

servicio de mensajería WhatsApp mediante un 

código QR. 

RF-14 Respaldo de información El sistema deberá permitir la generación de 

backups de la información almacenada (pdfs y base 

de datos). 

RF-15 Notificaciones a técnicos El sistema deberá notificar a los técnicos sobre 

reparaciones pendientes y autorizaciones 

confirmadas. 

RF-16 Escaneo de equipos El sistema deberá permitir el escaneo automático de 

los recursos del equipo. 
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N° Requerimiento Descripción 

RF-17 Modo oscuro El sistema deberá permitir la visualización del 

aplicativo web en modo oscuro. 

 

En la tabla 4.8 se detallan 17 requisitos funcionales los cuales definen lo que el sistema hace, a 

su vez estos requisitos parten desde la definición de las historias de usuario para identificarlos 

e implementarlos. 

4.3.2.2. Requisitos no funcionales 

Tabla 4.9. Requisitos no funcionales 

N° Requerimiento Descripción 

RNF-1 Confidencialidad de la 

información 

El sistema deberá proteger la información de 

clientes y usuarios, evitando accesos no 

autorizados. 

RNF-2 Disponibilidad El sistema deberá estar disponible para los usuarios 

durante el horario laboral de la empresa. 

RNF-3 Rendimiento El sistema deberá responder a cada operación en un 

tiempo aceptable sin afectar la operatividad del 

servicio técnico. 

RNF-4 Usabilidad El sistema deberá contar con una interfaz intuitiva 

y fácil de utilizar tanto para administradores como 

usuarios. 

RNF-5 Compatibilidad El sistema deberá ser accesible desde navegadores 

web modernos en computadoras de escritorio, 

portátiles y móviles. 
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N° Requerimiento Descripción 

RNF-6 Integridad de datos El sistema deberá garantizar que la información 

almacenada no sea alterada de forma incorrecta o 

inconsistente. 

RNF-7 Seguridad en mensajería El sistema deberá asegurar el envío confiable de 

notificaciones por correo electrónico y WhatsApp. 

RNF-8 Experiencia visual El sistema deberá permitir el uso de modo oscuro 

para reducir el cansancio visual de los usuarios. 

 

Esta la tabla 4.9 lista 8 requisitos no funcionales, de los cuales se da a comprender el cómo debe 

comportarse el sistema en aspectos como la seguridad, disponibilidad de la información 

rendimiento, entre otros. 

En conclusión, la utilización de historias de usuario y definición de requisitos funcionales y no 

funcionales permitieron estructurar el aplicativo web de manera modular, ordenada y alineada 

con la necesidad del proyecto, subsecuente a eso se plantean los diagramas de actividades que 

dan a entender el cómo es el flujo general del sistema y por ende de cada uno de los módulos. 

4.3.3. Diagrama de Actividades 

Las funciones principales del sistema vienen detalladas como diagramas de actividades, las 

cuales definen los componentes principales para detallar de mejor manera de como el módulo 

sigue un flujo de trabajo con: apartados de Interfaz, Lógica de negocio y BDD (base de datos), 

figuras rectangulares que vienen a ser las tareas o actividades que cumple el flujo, los romboides 

como interpretación de condiciones en caso de que la tarea lo requiera y los círculos que dan a 

entender el inicio/finalización de la tarea. 
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Figura 4.6. Diagrama de actividades del inicio de sesión 

En la figura 4.6 se detalla el flujo de trabajo del Login a través de representaciones gráficas, las 

cuales dan a entender el cómo funciona generalmente la autenticación, ingreso y recuperación 

de credenciales para acceder al sistema. 

 
Figura 4.7. Diagrama de actividades del dashboard 
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En la figura 4.7 se detalla el flujo de trabajo que realiza el módulo de dashboard, representando 

de igual manera gráficamente el proceso de solicitud y respuesta de datos para interpretarlos 

por medio de graficas descriptivas (gráficos de barras, rankings, de pastel, de calor, entre otros), 

así mismo los diagramas de actividades se detallan en el Anexo D. 

4.3.4. Diagrama Entidad Relación 

Con el flujo de los módulos del aplicativo web detallados, se plantea la estructura general que 

contendrá la información y transaccionalidad con la lógica de negocio, para lo cual se grafica 

el diagrama de entidad relación (ERD) de la base de datos del aplicativo web. 

 

Figura 4.8. Diagrama ERD 
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En la figura 4.8 este Diagrama Entidad Relación (ERD) modela la estructura de la base de datos 

relacional en MySQL, atributos y relaciones de diversas tablas, en las cuales se encuentran las 

entidades principales tales como: usuarios, reparaciones, revisiones de equipos, ingresos, Login 

y autenticación. 

4.3.5. Entregas incrementales y reuniones de revisión 

Durante el desarrollo del aplicativo web se aplicaron las entregas incrementales las cuales 

consistieron en implementar el sistema de manera progresiva mediante la construcción de 

pequeñas funcionalidades que posteriormente se integraban al sistema completo. 

De igual manera al implementar dichas funcionalidades se realizaban reuniones virtuales y 

presenciales con el dueño de la empresa Compu Crédito con la finalidad de obtener una 

aprobación para la implementación de las nuevas funcionalidades. 

 

Figura 4.9. Reunión de revisión virtual (Zoom) 

En la figura 4.9 por medio de reuniones periódicas por Zoom se pudo entablar conversaciones 

en donde se explicaba una nueva funcionalidad para ser agregada, sin antes obtener la 

confirmación del dueño de la empresa para su implementación. 
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Figura 4.10. Reunión de revisión presencial (Empresa) 

De igual manera en la figura 4.10 se presenta presencialmente la integración de nuevas 

funcionalidades para el sistema, en este contexto se integró la funcionalidad de reportes 

automáticos en formato PDF. 

 

Figura 4.11. Reunión de revisión presencial para probar funcionalidades nuevas 

A su vez en la figura 4.11 se visualiza que se realizaron reuniones de revisión periódicas con el 

dueño de la empresa y los técnicos encargados de la revisión y reparación de los equipos con la 
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finalidad de obtener la aprobación de ambas partes para implementar las nuevas funcionalidades 

del sistema. 

De esta manera, al finalizar cada incremento se realizaron revisiones en conjunto con el 

propietario de la empresa, técnicos y recepcionistas con el fin de verificar el funcionamiento de 

las nuevas integraciones al sistema y recibir retroalimentación sobre las posibles mejoras, dando 

como resultado una práctica que permitió mantener un desarrollo progresivo del sistema, 

facilitando la detección temprana de errores e incorporaciones de mejoras durante el proceso 

de desarrollo del aplicativo web. 

4.3.6. Backend y Frontend 

 

Figura 4.12. Backend del proyecto de Django 

Por medio de Visual Studio Code como se observa en la figura 4.12, se estructura la 

organización de carpetas del proyecto, además de la codificación de las funcionalidades 

principales, gracias al framework Django y a su arquitectura MVC (Modelo Vista Controlador). 
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Figura 4.13. Frontend del proyecto de Django 

A su vez en la figura 4.13 se observa el resultado de la implementación de las funcionalidades 

de manera visual. 

El desarrollo del aplicativo en un framework ayudó a generar una estructura básica y estándar 

con la cual el trabajo colaborativo fue más sencillo. 

4.3.7. Trabajo iterativo y colaborativo 

El desarrollo del aplicativo web se llevó a cabo mediante un enfoque de trabajo iterativo y 

colaborativo, lo cual permitió implementar funcionalidades del sistema continuamente. El 

trabajo iterativo facilitó la mejora continua del sistema, ya que en cada iteración se incorporaban 

nuevas funcionalidades o se optimizaban las existentes a partir de los resultados obtenidos en 

las pruebas y la retroalimentación recibida. 
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Figura 4.14. Reunión de revisión presencial para probar funcionalidades nuevas 

Por otra parte, el trabajo colaborativo se apoyó en el uso de herramientas de control de versiones 

como GitHub en este caso dentro de Visual Studio Code como se muestra en la figura 4.14, lo 

cual permitió organizar el desarrollo del código, compartir avances entre los miembros del 

equipo de desarrollo mediante merges y mantener un registro de los cambios realizados durante 

el desarrollo del aplicativo web. 

Esta forma de trabajo permitió mejorar la coordinación entre el equipo de desarrollo y garantizar 

de esa manera una implementación ordenada en las funcionalidades del sistema 

4.3.8. Pruebas de Regresión 

Para las pruebas de regresión del código en Backend, se utilizó la librería pytest, al crear y 

configurar una carpeta para almacenar los casos de prueba. 

Para lo cual se realizaron cuatro pruebas de regresión: Autenticación y Login, Creación de 

Grupos, Creación de Ingreso de equipos y envíos de mensajes con WhatsApp simulados y 

reales. 
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En la figura 4.15 se detalla la carpeta de las pruebas de regresión la cual contiene los archivos 

de la lógica para probar diversas funcionalidades/módulos. 

 

Figura 4.16. Test de Autenticación de usuarios 

En la figura 4.16 se puede observar la lógica que tiene el archivo para probar la funcionalidad 

de autenticación y Login de usuarios, en donde gracias a pytest se puede realizar la prueba de 

regresión para identificar si existen efectos secundarios en el módulo. 

Figura 4.15. Carpeta de test 
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Figura 4.17. Resultado de test 

Se puede observar que de momento al ejecutar la prueba de regresión da como resultado 14 

ítems, es decir, 14 test aprobados tal como se observa en la figura 4.17, los cuales dan a conocer 

que la funcionalidad esta correctamente implementada y sin errores/efectos secundarios.  

Para las pruebas de regresión en Frontend se utilizó la herramienta de automatización Selenium 

IDE, en donde se realizaron pruebas para cada uno de los módulos existentes en el aplicativo 

web. 

 

Figura 4.18. Test con Selenium IDE – Firefox 

En la figura 4.18, se detalla la creación de un nuevo proyecto para almacenar los records o 

grabaciones que tendrán como resultado las pruebas de regresión que se ejecuten por medio de 

Selenium IDE. 
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Figura 4.19. Resultado del test con Selenium IDE 

De esta manera al crear un nuevo record o grabación tal como se muestra en la figura 4.19 y al 

ejecutarlas se da a entender que todas las pruebas por Frontend no muestran errores ni efectos 

secundarios al implementar nuevas funcionalidades, ya sean por código o visualmente, de igual 

forma las siguientes pruebas de regresión se encuentran detalladas en el Anexo E. 

En conclusión, estas pruebas de regresión permitieron identificar posibles fallos al momento de 

implementar nuevas funcionalidades en el aplicativo web con el fin de solucionar los efectos 

secundarios que podría tener. 
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4.3.9. Servicio de Mensajería y Notificaciones 

 

Figura 4.20. Mensajes enviados al WhatsApp 

En el desarrollo el aplicativo web se pudo integrar el uso del servicio de mensajería Whatsapp, 

tal y como se detalla en la figura 4.20, en donde existe un correcto funcionamiento del envío 

automático de mensajes para: notificaciones del estado de los equipos, mensajes de 

confirmación de reparación e información sobre la revisión de los equipos. 

 

Figura 4.21. Mensajes enviados al correo 
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De igual manera conjuntamente con la integración del servicio de mensajería WhatsApp se 

envían mensajes por medio de Gmail u otro medio de comunicación electrónica tal como se 

observa en la figura 4.21.  

4.3.10. Despliegue a producción 

 

Figura 4.22. Despliegue en Pythonanywhere 

En la figura 4.22 se observa que en el desarrollo del aplicativo web se planteó el uso de 

pythonanywhere como medio de despliegue con la intención de comprobar la funcionalidad 

del sistema dentro de un entorno “simulado” de producción. 

 

Figura 4.23. Despliegue en VPS 



UNIVERSIDAD TÉCNICA DE COTOPAXI – CARRERA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

46 
 

Para la integración con el entorno de trabajo de la empresa Compu Crédito, se optó por 

desplegar el aplicativo web en un VPS contratado en CONTABO detallado en la figura 4.23, 

para lo cual por medio de PuTTY o conexión remota en consola por SSH se pudo desplegar el 

sistema para su uso interno.  

4.3.11. Notificaciones 

 

Figura 4.24. Notificaciones del sistema 

Dentro de las funcionalidades complementarias del sistema, se integraron notificaciones para 

informar a los usuarios (técnicos) que tienen reparaciones pendientes por realizar tal como se 

detallada en la figura 4.24, a su vez se informa de igual manera la confirmación o rechazo de 

una reparación por parte de los clientes. 
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4.3.12. Escaneo de Recursos del Equipo 

 

Figura 4.25. Escaneo de recursos del equipo y generación del PDF 

En la figura 4.25 se visualiza la funcionalidad implementada dentro del aplicativo web que 

permite realizar el escaneo automático de los recursos del equipo del cliente. A través de esta 

herramienta el sistema muestra información relevante del equipo tales como: el sistema 

operativo, memoria RAM, procesador, almacenamiento y otros componentes principales. 

4.3.13. Generación de Reportes en Formato PDF 

 

Figura 4.26. Generación de PDF de un nuevo ingreso 
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Para la generación automática de reportes en formato PDF, en la figura 4.26 se detalla el proceso 

dentro del aplicativo web. Esta funcionalidad permite crear documentos que contienen 

información sobre el ingreso de los equipos al servicio técnico, tales como: número de orden, 

información del cliente, detalles del ingreso, detalles de los equipos ingresados, cláusula del 

servicio y firmas de responsabilidad. 

4.3.14. Impresión en Formato ESC/POS 

 

Figura 4.27. Diagrama de red conexión servidor a impresora 

Por parte de la impresión en formato ESC/POS en la figura 4.27 se representa el esquema de 

conexión entre el aplicativo web y la impresora térmica utilizada por la empresa Compu 

Crédito. Esta arquitectura permite que el sistema genere órdenes de trabajo en formato de ticket 

usando el estándar de impresión previamente mencionado, comúnmente empleado por 

impresoras térmicas de recibos. 
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En la figura 4.28 se observa el resultado de la implementación de la impresión en formato ESC-

POS. Para lograr esta integración se desarrolló un driver denominado DriverCompuCredito, el 

cual permite comunicarse desde el aplicativo web hacia la impresora térmica instalada en la 

empresa. Mediante este proceso el sistema envía información necesaria para imprimir las 

órdenes de trabajo que incluyen datos del cliente, detalles del servicio técnico e información 

del equipo, facilitando el registro físico de los ingresos de equipos. 

4.3.15. WhatsApp con BuilderBot 

En la figura 4.29, se observa que se crearon endpoints que permiten la comunicación con el 

sistema y el envío automático de mensajes por WhatsApp, la implementación en el sistema se 

encuentra detallada en el Anexo F. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.28. Impresión en formato POS 
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Figura 4.29. Diagrama de conexión con BuilderBot 

4.3.16. Resultados de la aplicación de prácticas ágiles 

Por parte de la aplicación de las practicas ágiles en el desarrollo de la aplicación web permitió 

obtener diversos resultados positivos en la organización y ejecución del proyecto. En primer 

lugar, al usar las historias de usuario se facilitó identificar los requerimientos del sistema y sus 

funcionalidades permitiendo implementar de una manera sencilla y clara, gracias a que su 

priorización. 

El uso de diagramas de actividades permitió representar gráficamente el flujo de 

funcionamiento de los módulos principales del sistema, facilitando la comprensión de los 

procesos y mejorando la planificación de la implementación. 

De igual manera en el desarrollo basado en entregas incrementales se pudo implementar los 

distintos módulos del sistema, comenzando con las funcionalidades críticas (principales y de 

alta prioridad) tales como: el inicio de sesión, gestión de usuarios, grupos y permisos e ingreso 

de equipos, hasta implementar los módulos más complejos como: dashboard, generación de 

reportes en formato PDF y la integración con servicios de mensajería. 

Las pruebas de regresión realizadas durante el desarrollo permitieron verificar el correcto 

funcionamiento del sistema tras la incorporación de nuevas funcionalidades, contribuyendo a 

identificar y corregir posibles errores o efectos secundarios en el código. 

Finalmente, el trabajo iterativo y colaborativo entre el equipo permitió adaptar el desarrollo del 

aplicativo web a las necesidades reales de la empresa Compu Crédito, incorporando mejoras 

continuas a partir de la retroalimentación obtenida durante el proceso de desarrollo, por estos 
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motivos la aplicación de prácticas ágiles permitió el desarrollo del aplicativo web de forma 

organizada, flexible, eficiente y alineada con las necesidades operativas reales de la empresa 

Compu Crédito. 

5. ESTIMACIÓN DE COSTOS 

En este apartado se demuestra la estimación del costo total del aplicativo web, con ayuda de la 

herramienta de planificación de proyectos “Microsoft Project”. En donde se definen actividades 

en iteraciones rápidas, duración, asignación de recursos y totalidad del proyecto. 

Tabla 5.1. Estimación de costos 

Costo del Desarrollo 

Actividad/Recurso Valor 

Diseño $ 96.00 

Usuarios del Sistema $ 144.00 

Grupos del sistema $ 144.00 

Escaneo de equipos $ 192.00 

Configuración de Gmail $ 144.00 

Ingreso de equipos $ 192.00 

Revisión de equipos $ 192.00 

Notificaciones $ 144.00 

Historial $ 192.00 

Generación de backup $ 144.00 
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Costo del Desarrollo 

Dashboard $ 240.00 

Configuración de WhatsApp $ 480.00 

Despliegue de la aplicación $ 284.00 

Capacitación $ 48.00 

Computadoras $ 1000.00 

Total $ 3,636.00 

 

En la figura 5.1 se detalla el uso de Microsoft Project para estimar los costos del proyecto y 

llegar a un valor aproximado del total del proyecto 

Figura 5.1.Estimación de costos en Microsoft Project 
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

6.1. CONCLUSIONES 

• La revisión bibliográfica permitió sustentar definiciones, conceptos e información 

obtenida por medio de libros, artículos y repositorios académicos y que a su vez permitió 

profundizar sobre los procesos y tecnologías que se relacionan ampliamente con la 

gestión del servicio técnico y la sistematización de procesos. 

• La aplicación de prácticas ágiles como historias de usuario y su priorización, 

permitieron identificar los requerimientos del sistema e implementar sus 

funcionalidades principales favoreciendo un desarrollo iterativo y colaborativo en 

función de las necesidades operativas reales de la empresa Compu Crédito. 

• El desarrollo del aplicativo web permitió la integración del servicio de mensajería 

WhatsApp como parte del proceso del servicio técnico de manera que la funcionalidad 

automatice la comunicación con los clientes mediante el envío de notificaciones sobre 

el estado de los equipos y la confirmación de reparaciones. 

 

6.2. RECOMENDACIONES 

• Continuar fortaleciendo la base técnica y teórica del aplicativo web mediante la revisión 

continua de nuevas investigaciones, estándares y tecnologías que se relacionan con la 

gestión del servicio técnico, sistematización de procesos y desarrollo de aplicaciones 

web, que permitirá incorporar nuevas prácticas para mantener actualizado el aplicativo 

web. 

• Mantener y profundizar el uso de prácticas ágiles en mejoras futuras del aplicativo web, 

con la incorporación de ciclos de retroalimentación más frecuentes con el(los) usuario(s) 

final(es), tomando como referencia prácticas utilizadas en metodologías agiles como 

Scrum, lo que permitirá definir nuevas historias de usuario e integrar funcionalidades 

adicionales de forma iterativa. 

• Realizar evaluaciones periódicas de la integración con el servicio de mensajería 

WhatsApp para confirmar el correcto funcionamiento del envío de notificaciones y la 

comunicación efectiva con los clientes, con el fin de prevenir fallos en la notificación 

de estado de los equipos y para garantizar que la empresa tenga una comunicación 

efectiva con los clientes. 
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8. ANEXOS 

ANEXO A 

ENTREVISTA AL PROPIETARIO DE COMPU CRÉDITO 

Tabla A. 1. Banco de preguntas 

N° Preguntas 

1 Proceso actual del servicio Técnico 

1.1  ¿Cuáles son los pasos que utiliza actualmente para realizar el servicio técnico? 

R: Se llena un formato preimpreso en donde está incluido los datos de los clientes, 

además se tiene un apartado para el equipo y sus características, luego de eso se imprime 

una hoja con los datos del cliente, se la pega en el equipo para que pase a revisión y una 

hoja adicional para el libretín de servicios. 

2 Evaluación actual de sobre la gestión de servicio técnico 

2.1 ¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha experimentado en la gestión 

actual del servicio técnico? 

R: Falta de control de un inventario de equipos ingresados, equipos entregados y llevar 

un historial de ingreso de equipos. 

3 Necesidades y mejoras 

3.1 ¿Considera necesario implementar un aplicativo web que permita gestionar de mejor 

manera las operaciones de reparación de equipos? 

R: Si, por que es necesario para optimizar el tiempo, costos y dar un mejor servicio al 

cliente con información más rápida y oportuna. 

3.2 ¿Qué funcionalidades considera indispensables en un sistema de gestión de servicio 

técnico? 
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R: Que se envíe automáticamente los reportes a los clientes, tanto costos, detalles y tipo 

de reparación, es importante que tenga reportes, gráficas y estadísticas. 

3.3 ¿Qué tan útil considera la integración de WhatsApp para el envío de notificaciones 

automáticas a los clientes? 

R: Muy importante, porque es el medio de comunicación más eficiente hoy en día. 

4 Impacto del sistema propuesto 

4.1 ¿Cree que un sistema automatizado ayudaría a reducir errores y tiempos de respuesta? 

R: Errores casi no, tiempo de respuesta si, más fácil, eficiente, tanto con sistema o no 

casi errores no mejora el sistema, al tener digital es menos difícil perder documentos. 
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ANEXO B 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
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Figura B. 1. Cuestionario de satisfacción al cliente 
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ANEXO C 

HISTORIAS DE USUARIO 
 

Tabla C. 1. HU03 

Usuarios del sistema 

ID HU03 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Media 

Iteración 1 

Descripción Yo como administrador quiero asignar a los usuarios a diferentes grupos con 

privilegios específicos para controlar las acciones que puede hacer cada 

usuario en el sistema. 

 
Tabla C. 2. HU04 

Grupos del sistema 

ID HU04 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 1 

Descripción Yo como administrador quiero un panel de administración de todos los grupos 

del sistema para la gestión controlada de los permisos que se le asignará a cada 

usuario. 

  
Tabla C. 3. HU05 

Grupos del sistema 

ID HU05 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Baja 

Iteración 1 

Descripción Yo como administrador quiero saber los usuarios que hay en cada grupo para 

gestionarlo de manera más sencilla. 
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Tabla C. 4. HU06 

Revisión de equipos 

ID HU06 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Técnico (o usuario) Prioridad Media 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico quiero al terminar la revisión informar al cliente de manera 

automática para mejorar la comunicación con el mismo. 

  
Tabla C. 5. HU07 

Revisión de equipos 

ID HU07 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Técnico (o usuario) Prioridad Media 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico quiero saber si el cliente está de acuerdo con que se realice 

la reparación para no tener conflictos al momento de entregar el equipo. 

 

Tabla C. 6. HU08 

Historial 

ID HU08 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 3 

Descripción Yo como administrador quiero un historial sobre todas las reparaciones para 

llevar un control sobre lo que se ha hecho a cada equipo. 
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Tabla C. 7. HU09 

Generación de backup 

ID HU09 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 3 

Descripción Yo como administrador quiero poder respaldar la información del sistema para 

garantizar la recuperación de información ante fallos. 

 

Tabla C. 8. HU10 

Configuración de WhatsApp 

ID HU10 Responsable Justin Álvarez 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 3 

Descripción Yo como administrador quiero poder configurar el servicio de mensajería 

WhatsApp desde el sistema para enviar automáticamente mensajes a los 

clientes sobre el estado de su(s) equipo(s). 

 

Tabla C. 9. HU11 

Notificaciones 

ID HU11 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Técnico Prioridad Media 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico quiero recibir notificaciones en tiempo real cuando tenga una 

reparación pendiente para poder priorizarla y comenzar a trabajar en ella. 
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Tabla C. 10. HU12 

Notificaciones 

ID HU12 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Técnico Prioridad Media 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico quiero recibir notificaciones cuando un cliente haya 

confirmado la autorización para reparar su(s) equipo(s) y así proceder de 

inmediato con la reparación. 

 

Tabla C. 11. HU13 

Ingreso de equipos 

ID HU13 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Técnico (o usuario) Prioridad Alta 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico quiero poder realizar el ingreso de los equipos de los clientes 

para generar una orden de trabajo y dar seguimiento al proceso de reparación. 

 

Tabla C. 12. HU14 

Ingreso de equipos 

ID HU14 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Administrador Prioridad Media 

Iteración 2 

Descripción Yo como administrador quiero poder ver el estado actual en el que se 

encuentra cada ingreso para identificar si están siendo procesados 

correctamente. 
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Tabla C. 13. HU15 

Ingreso de equipos 

ID HU15 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Técnico/Administrador Prioridad Alta 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico/administrador quiero poder ver la información del ingreso 

(Número de orden, datos del ingreso, datos del cliente y de su(s) equipo(s)) en 

formato PDF para mantener la evidencia del ingreso. 

 

Tabla C. 14. HU16 

Ingreso de equipos 

ID HU16 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Técnico y Administrador Prioridad Alta 

Iteración 2 

Descripción Yo como técnico/administrador quiero un formato tipo factura (ticket térmico) 

del(los) ingreso(s) para imprimirlos y etiquetarlos en el(los) equipo(s) del 

cliente. 

 

Tabla C. 15. HU17 

Configuración de parámetros de Gmail 

ID HU17 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Administrador Prioridad Alta 

Iteración 2 

Descripción Yo como administrador quiero poder configurar los parámetros del servicio 

de mensajería Gmail del sistema para controlar desde que correo electrónico 

se mandan los mensajes de ingresos y estado de reparaciones a los clientes. 
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Tabla C. 16. HU18 

Escaneo de equipos 

ID HU18 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Técnico Prioridad Baja 

Iteración 1 

Descripción Yo como técnico quiero poder realizar un escaneo automático para obtener los 

recursos actuales de los equipos de los clientes. 

 

Tabla C. 17. HU19 

Diseño 

ID HU19 Responsable Bryan Quintanilla 

Usuario Usuario (en general) Prioridad Baja 

Iteración 1 

Descripción Yo como usuario quiero poder visualizar el sistema en un modo oscuro para 

evitar el cansancio visual. 
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ANEXO D 

FUNCIONALIDADES PRINCIPALES 

 

Figura D. 1. Diagrama de actividades de usuarios del sistema 

 

Figura D. 2. Diagrama de actividades de grupos y permisos 
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Figura D. 3. Diagrama de actividades de servicios ofertados 

 

Figura D. 4. Diagrama de actividades de ingreso de equipos 
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Figura D. 5. Diagrama de actividades de revisión de equipos 

 

Figura D. 6. Diagrama de actividades de confirmación de equipos 
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Figura D. 7. Diagrama de actividades de reparación de equipos 
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Figura D. 8. Diagrama de actividades de equipos para entregar 
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Figura D. 9. Diagrama de actividades de equipos entregados 
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ANEXO E 

PRUEBAS DE REGRESIÓN 

 

Figura E. 1. Test de creación de grupos 

 

 

Figura E. 2. Resultados del test de grupos 
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Figura E. 3. Test de ingreso de equipos 

 

Figura E. 4. Resultados del test de ingreso de equipos 
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Figura E. 5. Test simulado de WhatsApp 

 

Figura E. 6. Resultado del test mensajes simulados WhatsApp 
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Figura E. 7. Test envió de mensajes WhatsApp 

 

 

Figura E. 8. Resultado del test de envió de mensajes WhatsApp 
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Figura E. 9. Comprobación de envío de mensajes WhatsApp 
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ANEXO F 

IMPLEMENTACIÓN DE BUILDERBOT 

 

Figura F. 1. Creación del proyecto de BuilderBot 
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Figura F. 2. Configuración inicial de BuilderBot 

 

Figura F. 3. Generación de código QR 
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Figura F. 4. Implementación de los endpoints 
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