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RESUMEN  

Automatización de procesos: gestión de productos, servicios y ventas es una investigación que 

diagnosticó los procesos que realiza la Compañía Sermatrack S.A. en la gestión de todos sus 

productos, ventas, servicios que esta ofrece a sus clientes en la Parroquia de Julio Andrade. 

En el proceso de fundamentación bibliográfica se obtuvo la comprensión del funcionamiento 

de las empresas a nivel global, regional y local, contribuyendo a la investigación con la 

estructura de cada uno de los procesos que maneja la compañía. El objetivo fue automatizar los 

procesos mediante el desarrollo de un software que permita gestionar los procesos 

anteriormente mencionados.  Los procesos dentro de una empresa o entidad son el tronco 

común que estructura las actividades dentro y fuera de su compañía, es así como durante la 

investigación se identificó que sus procesos principales son realizados manera tradicional, 

además de generar incomodidad en sus clientes ya que su interacción siempre fue física. 

Por este motivo nuestra investigación se enfocó en dar solución a los problemas de gestión de 

sus productos, servicios y ventas con el fin de agilizar esos procesos a través de la 

automatización mediante una aplicación web que gestiona los procesos anteriormente 

mencionados. 

 

Palabras clave. Automatización, procesos, gestión, metodología XP 
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ABSTRACT  

The present research is focused on the diagnosis of the processes carried out by the Company 

Sermatrack S.A. among them: the management of the products, the sales and the services that 

they offer to their clients in the Julio Andrade Parish. Moreover, in the processes of 

bibliographic foundation: the analysis of the business operations at a global, regional and local 

level was obtained. It contributed to the investigation with the structure of the processes it 

manages. Besides, the study objective was to automate the proceedings; through the 

development of software that allows them to be operate. Otherwise, it is important that the 

process within a company or entity are the common trunk that structures the activities inside 

and outside the company; hence it is how during the investigation was identified that the main 

processes are carried out in a traditional way, which generates discomfort in their clients 

because the interaction is always physical. Consequently, the research focused on solving the 

problems of managing products, services and sales in order to streamline these processes 

through the automation of a web application.  

  

  

Keywords: Automation, process, management, Extreme programming (XP) methodology.  

 

 

 

 

  



19 

 

INTRODUCCIÓN 

La actividad empresarial hoy en día es uno de los factores que mayor impacto genera en la 

sociedad actual. Está ligada notablemente con los avances tecnológicos con el fin de satisfacer 

las necesidades de los usuarios, los mismos que cada día son más exigentes. 

Mejorar la eficiencia considerando procesos internos como son gestión de productos, ventas, 

servicios y de la mano prestar una buena atención, aseguran la fidelidad del cliente. La 

tecnología presta herramientas que hacen posible que estos factores sean favorables en las 

empresas y mejoren los negocios, todo mediante el uso de sistemas de gestión actualizados. Por 

otra parte, en Ecuador existen empresas que cada vez incrementan el uso de las nuevas 

tecnologías con el fin de conseguir sus objetivos y lograr un mejor posicionamiento en la 

competencia del mercado. Según estudios realizados al menos un 54% de las empresas disponen 

de tecnología necesaria para acaparar la demanda laboral. 

La Compañía Sermatrack S.A. es la empresa caso de estudio, en los últimos promedios de año 

ha experimentado un incremento en su oferta comercial, esto debido al tipo de servicios, calidad 

en ventas de sus productos y atención al cliente. Por ende, requiere agilizar los procesos 

comerciales que ofrece la compañía, para ello, se realiza la investigación necesaria para 

descubrir cuales son las necesidades y poder cubrirlas, para ello el desarrollo de una aplicación 

web que permita mejorar las relaciones con los usuarios finales y evitar posibles contratiempos. 

 Para el estudio del caso, se hace un análisis profundo sobre la situación de la empresa, apoyados 

de metodologías de investigación de campo que permiten interactuar directamente con la 

organización para recopilar la información necesaria. Además, el uso de la metodología de 

desarrollo ágil XP permitió experimentar fases como el análisis, el diseño, desarrollo y pruebas, 

las mismas que incorporan la participación del cliente para definir aspectos como historias de 

usuario para solucionar alteraciones en la atención, así mismo, establecer colaboradores y 

responsables dentro de las tarjetas CRC (Clase-Responsabilidad-Colaboración) para reforzar 

los puentes de comunicación entre los participantes. Por último, la fase de pruebas permitió 

conocer los puntos débiles del aplicativo y así reforzarlos esto, para que el sistema presente 

mayor robustez. 

Al finalizar el estudio, se obtienen resultados satisfactorios y la aceptación por parte de la 

Compañia Sermatrack S.A., pues el sistema cumple con los requerimientos necesarios 

garantizando su funcionalidad brindando una mejor atención dentro de la organización. 
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I. PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La mayoría de las empresas e instituciones, trabajan de manera organizada estableciendo 

parámetros dentro y fuera de ellas. Cada una de estas empresas es consciente que las 

tecnologías avanzan para lo cual buscan estar actualizadas y dar mejor servicio a sus clientes, 

mejorando las técnicas y/o herramientas de trabajo.   

Muchas investigaciones y proyectos realizados a lo largo de los años destacan la importancia 

de gestionar una empresa como una medida de protección, mantenimiento y organización de 

sus datos e información, así como de sus productos.   

Según Ocaña y Estela (2018) dicen que: “Uno de los problemas típicos en cualquier empresa 

del sector industrial, comercial o de servicios está en el almacén”. Todo esto es debido a la 

inadecuada administración de los productos por planificaciones mal establecidas y un control 

mal realizado generando así sobreprecios para la empresa ya sea por pérdidas o por mala 

gestión. 

En un marco global la mayoría de las empresas son conscientes que llevar a cabo una buena 

gestión de sus almacenes, inventarios y ventas genera muchos beneficios económicos como 

estructurales.   

Por otra parte, Becerra, Pedroza, Pinilla y Vargas (2017). “Muchas empresas no implementan 

TIC ́S por falta de   información, desconocimiento   o capacidad de inversión”. Las TIC ́S son 

muy importantes ya que permite mejorar los procesos ya establecidos, según esta investigación 

lo importante a la hora de gestionar los inventarios es necesario no solo conocer y controlar el 

almacén, se debe decidir en implantar las TIC ́s de manera adecuada, manipulando las 

operaciones con herramientas acordes y que permitan la mejor identificación de la ubicación 

de todos los productos.    

Ante estas consideraciones, la automatización de la gestión de productos en las empresas 

comerciales son un tema importante que desarrolla actividades de investigación, así lo señala 

Gavilanes, W. & Mejía, G. (2020).  

Quienes, además, desarrollan el estudio sobre “Sistemas de gestión, control de inventarios, 

automatización de procesos”. 

Su misión es automatizar los procesos de control de inventarios de manera funcional, donde la 

visión del cliente importa mucho en la organización. Estos procesos específicos se gestionan 

de forma organizada y la mejora de las empresas se basan es la construcción eficaz de esos 

procesos. 
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Por su parte, Solano, C. (2016) indica que:  Su éxito está totalmente relacionado con la calidad 

que ofrecen en el servicio así como en la atención a sus clientes. Escuchar, comprender, estar 

preparado para ofrecer respuestas y recordar al cliente son solo algunos de los comportamientos 

que contribuyen a un buen servicio al cliente. Todo ello apoyado por la tecnología, que 

automatiza el registro, la consulta y, lo más importante, la provisión de soluciones instantáneas 

a través del procesamiento organizado de datos. 

Esto plasmado en su proyecto sobre “Sistemas Computacionales; Atención al cliente; 

Automatización; Garantía”. 

Localmente, el estudio de caso en la Compañía Sermatrack S.A toma en consideración el uso 

de herramientas básicas para la gestión y automatización de sus procesos, este local ubicado 

en Julio Andrade maneja su inventario, ventas y servicios con herramientas como el papel así 

como en hojas de cálculo de Excel para gestionar información; estas herramientas han hecho 

que la empresa  no asegure y agilice sus procesos debido a las fallas en la búsqueda de 

productos o disponer de la información al instante, el problema principal es la inestable gestión 

que esto genera al manejar libros de Excel. Además durante el transcurso de la pandemia que 

inicio en 2020 a nivel global y que perjudico a muchas personas, empresas, instituciones y un 

sin número de entes más, muchas opciones se presentaron para esas empresas como por 

ejemplo realiza el trabajo desde el hogar, sin embargo muchos no estaban preparados, debido 

a esto la compañía Sermatrack S.A no logró atender las necesidades de sus clientes por la 

gestión actual de sus productos, sus ventas además de sus servicios que no se pudieron ofrecer 

durante un gran periodo, perdiendo sus ventas y clientes. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

La escasa automatización de procesos genera un deficiente manejo de inventario y ventas 

provocando una inadecuada gestión de productos y servicios del almacén de la Compañía 

Sermatrack S.A en la parroquia de Julio Andrade en el periodo 2021-2022.   

1.3. JUSTIFICACIÓN 

En cualquier empresa, administrar productos de bodega e inventario es una tarea que debe 

contar con la mayor flexibilidad del caso, pues, a medida que la organización crece, también 

aumenta la demanda de los materiales para lo que se debe mantener un stock apropiado, de ello 

depende asegurar ventas y solicitudes de los clientes.   

El objetivo de lo anteriormente mencionado es llevar un mejor control de productos evitando 

posibles pérdidas e inconvenientes que pueden afectar la operación de los procesos de bodega, 
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estos son retrasos, que no exista control de materiales, produciendo contratiempos y afectando 

la relación con el cliente y el comercio. De la misma manera evitar que exista un exceso de 

productos que vaya en contra de los planes de comercialización.  

Por ello, el almacén de la Compañía Sermatrack S.A, ubicada en Julio Andrade-Tulcán-Carchi 

- Ecuador, cuenta con una amplia gama de productos como lubricantes, engrasantes, llantas, 

artículos para limpieza y cambios de aceites para vehículos de transporte pesado.  Este almacén 

realiza sus ventas mostrando sus productos a la población, sin embargo, el proceso de 

inventario, así como la información es llevada y organizada con la herramienta Excel y el uso 

de papel, así como de software desactualizado, para cumplir con el proceso de venta, las 

búsquedas y tramites los realizan en estos libros contables, así como en las herramientas 

anteriormente mencionadas. El fin de la investigación es aportar a la empresa una propuesta 

que le permita dar solución a su problemática. Dar respuesta a los problemas presentes como 

a los futuros problemas, por lo cual la investigación busca lograr cumplir principalmente los 

objetivos de automatización de procesos y a la vez dar una respuesta que le permita a la 

compañía mejorar en sus actividades laborales. 

En todo lo descrito, lo importante es manejar el inventario y automatizar procesos para evitar 

posibles sobrecargas de productos, error en los precios y retrasos en las ventas y en los tramites 

del almacén, a la vez permiten beneficiar a la empresa así como también a los usuarios de la 

compañía que confían en ella, quienes entregan plena confianza en los servicios y ventas de 

productos que ofrece como gran parte de la lubricación de los vehículos, así como también a 

sus socios que forman parte de la compañía que hacen uso de los servicios y productos. En 

general la ciudadanía de la parroquia de Julio Andrade quien ve en la Lubricadora de la 

Compañía Sermatrack una empresa seria y segura para el tratamiento de los vehículos pesados 

o livianos que formen o no formen parte de la asociación. 

Para ello, se plantea una alternativa de solución que permita una mejor gestión de inventario, 

de la misma manera que permita agilizar los procesos haciendo que la información se mantenga 

actualizada y que sus servicios sean mucho más eficientes, todo ello mediante el uso de un 

software.  

En la investigación cada uno de los procesos que se estudien darán paso a que la compañía 

tenga una visión más clara de los servicios que oferta, así como de actualizar sus métodos de 

tratamiento de información como entrega de esta a sus clientes, así como también al levantar 

la información a través de instrumentos que permitan recolectar datos con el fin de dar con la 

mejor propuesta que beneficie a la compañía. 
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Con la automatización mediante un software, la Compañía Sermatrack S.A de Julio Andrade, 

podrá contar con datos reales en relación con el manejo de materiales, además, se puede 

aprovechar sus características para reducir tiempo y mantener los recursos humanos y 

financieros. Así también, con la investigación, proponer a la compañía un crecimiento a nivel 

tecnológico y en la gestión de la empresa. 

 

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1.4.1. Objetivo General 

• Automatizar los procesos en la gestión de productos, ventas y servicios del almacén de 

la Compañía Sermatrack S.A.  

1.4.2. Objetivos Específicos 

• Fundamentar bibliográficamente los procesos administrativos para la comprensión del 

funcionamiento de una empresa en la gestión de productos, ventas y servicios.  

• Diagnosticar los procesos que realiza la Compañía Sermatrack S.A. en la gestión de 

sus productos, las ventas y los servicios que ofrece para estructurarlos dentro del 

proceso de automatización.  

• Desarrollar un software para la automatización de procesos en la gestión de los 

productos, las ventas y los servicios de la Compañía Sermatrack S.A. 

1.4.3. Preguntas de Investigación 

• ¿Cómo se automatiza los procesos en un almacén y en que beneficia a una empresa?   

• ¿Cuál es la necesidad de desarrollar un sistema o software para automatizar procesos?   

• ¿Cómo se puede asegurar que la posible solución administrativa en la gestión y control 

de inventario permita una mejor rentabilidad de la empresa?   
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II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS  

En la construcción y entendimiento la siguiente investigación se ha basado en fuentes referentes 

a la automatización de procesos en la gestión de inventarios y ventas en las cuales se ha logrado 

recolectar información, así como también la forma de enmarcar la automatización de procesos 

con cada uno de los antecedentes comparte a través de sus resultados, las cuales mantienen la 

relación con esta investigación.  

Muchas son las investigaciones que a lo largo de la historia de la humanidad aportan con datos 

analizados para dar ciertas conclusiones o llegar a soluciones acordes a las problemáticas que 

se plantean en la sociedad, en la actualidad y por los problemas asociados a la población. 

Para Vanger y Astsunkare en su investigación realizada en el estado de Taraba en Nigeria 

examinó los efectos en la administración electrónica correspondiente a las administraciones 

públicas del estado de Taraba donde la investigación contemplo los procesos administrativos 

por ello según Vanger Terngu & Astsunkare (Onuigbo y Eme, 2015) afirma: 

El despliegue de herramientas y aplicaciones de e-administración por parte de cualquier 

gobierno, ya sea central o local, deriva del impulso del deseo de lograr la rentabilidad, 

optimizar los procesos de trabajo para la prestación eficiente de servicios y la eficiencia 

del tiempo del usuario tanto para la institución gubernamental como para la ciudadanía. 

(p.2) 

En este artículo se obtuvieron resultados que se enfocan en prácticamente la 

automatización mediante la administración electrónica en la cual se recaudaron resultados 

favorables de un total de 340 encuestados y aplicando el proceso indican según Vanger Terngu 

& Astsunkare (2021) que: “la administración electrónica ha automatizado y simplificado los 

procesos administrativos internos en el Servicio Civil de Taraba” (p.6). Estos resultados 

demuestran que la automatización de procesos dentro de una institución genera o facilita el 

seguimiento a la información, datos, así como la evaluación de la información obtenida. 

Por su parte Ganesha, Aithal y Kirubadevi con su proyecto sobre el control de gestión de 

inventarios realizado en la India, examino los procesos de gestión de productos así como de 

servicios determinando que son de gran importancia en las empresas e instituciones pueden ser 

estas privadas o públicas y no obstante también muchos de los procesos en las instituciones o 

entidades abarcan muchas cosas como procesos administrativos, procesos gerenciales y muchos 

mas no obstante en este artículo se enfocaron en el marco de control y de inventario en tiendas 

de la India, siendo así según Ganesha, Aithal, & Kirubadevi (2020) afirman: “Las tiendas 
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minoristas de múltiples categorías y marcas que atienden a las necesidades de las etapas de la 

vida de un consumidor comprenden muchos productos / categorías que están diseñados para 

satisfacer las necesidades específicas de los consumidores.”(p.1). 

En la investigación realizada registraron que la base del control de inventario es necesario en 

una tienda o en el sector comercial, la gran mayoría de empresas enfocadas en los productos y 

en los consumidores deben asegurar que estos sean supervisados y organizados de la mejor 

manera. Los autores lograron obtener entre un grupo de tiendas donde seleccionaron un 15 % 

para la experimentación y mientras otras las escogieron para un grupo de control, en los 

resultados luego del contraste entre las diferentes gestiones de inventarios determinaron que la 

relación entre la compra de los productos y los ingresos aumentaron y en definitiva extrajeron 

como resultados generales que gestionar de mejor manera los inventarios evidenciaba las 

mejoras en ingresos de las tiendas. 

Considerando esos puntos en base a la investigación que se plantea es fundamental considerar 

que los productos son importantes para las tiendas, empresas comerciales y que 

fundamentalmente la gestión de sus productos, así como del inventario. Evidentemente en el 

mundo moderno muchas de las empresas de gran tamaño ya cuentan con un amplio control de 

cada una de sus actividades es así que consideran que los procesos y la gestión de los productos 

son importantes y que esto también genera que las ventas y los servicios que se ofrezcan 

mejoren.  

Para IBM en el instituto para el valor empresarial con su investigación sobre la evolución de la 

automatización de procesos más allá de la robótica hacia las interacciones inteligentes, 

mencionan que las empresas u organizaciones en todo el mundo requieren de la mayor agilidad 

en sus actividades internas para asegurar el correcto cumplimiento, además, según IBM 

(2017)afirma: “los procesos empresariales recientemente digitalizados y avances en tecnología 

implementan soluciones de automatización capaces de replicar humanos acciones, eliminando 

las tareas de rutina y, por lo tanto, evolucionando las tareas de los empleados a un valor superior 

resultado”. 

En la investigación “La guía del líder empresarial para la automatización robótica e inteligente” 

según Barkham, Cannata, Chitre y Lowes (2017) “A medida que ha cambiado la naturaleza del 

trabajo, también ha cambiado el método de automatización. Para las operaciones internas de un 

moderno negocio, el principal facilitador de la automatización ha sido tecnología de la 

información tradicional (TI)” (4). Es importante recordar además que las organizaciones han 

aplicado la tecnología a los procesos de negocio para facilitar y mejorar su atención, esto 
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mediate el uso de ERP 0F

1 y otras aplicaciones comerciales. Sin embargo, los autores exponen 

también que: “En las mismas organizaciones todavía tienen un mosaico de procesos y 

aplicaciones empresariales óptimos que se comunican entre sí y que rara vez alivian la carga de 

trabajo, lo que se traduce en aumento de los costos, tiempos de ciclo innecesariamente altos, 

inconsistencia calidad y agilidad deteriorada”. 

Por su parte, Eckhardt, Lima, Paiva y Ribeiro (2020) explican que: “La automatización robótica 

de procesos (RPA) es la automatización de tareas de servicios que reproducen el trabajo que 

hacen los humanos. La automatización se realiza con la ayuda de robots de software o 

trabajadores de IA que son capaces de realizar, de forma precisa, repetitiva tareas” (52).  

Esto como una manera de mejorar la disponibilidad de servicios físicos y digitales que empresas 

comerciales ofrecen, teniendo en cuenta el mayor uso de la proliferación de sistemas de 

información en la sociedad y la evolución tecnológica que estamos presenciando en varios 

niveles.  

Así también Milan y Dušan en Serbia consideran que la optimización de los procesos en los 

que se maneja el inventario, así como de las logísticas de estos impactan positivamente en la 

eficiencia y la rentabilidad de los negocios (Stojanović & Regodić, 2017, p.29).  En esta 

investigación, los resultados obtenidos determinan que un 1% de las ventas representa las 

pérdidas minoritarias, así también, el 3 % de las ventas representan pérdidas en otras empresas, 

esto considerando que muchas de estas utilizan un control estructurado, con ello, muchas de las 

empresas de gran tamaño pierden entre un 10% y un 25% en los beneficios esto por la mala 

gestión de sus inventarios, productos, ventas y servicios. 

Según Fernández (2018) afirma que: “al automatizar los procesos reducen el tiempo y aumenta 

la productividad”. En base a sus resultados obtenidos en su investigación el determina también 

que “la automatización de procesos permitió la mejora de manera significativa las pruebas de 

software”. 

Por otra parte, para Cardona, Orejuela, Rojas (2018) establecen una metodología para gestionar 

los inventarios en bodegas de materia prima industrial.  

Según este artículo, entre los años 2011 y 2017 la industria de alimentos creció en un 19%. 

Debido a este crecimiento los procesos de almacenamiento e inventario se han visto 

perjudicados a la gran cantidad de materia prima.  

 
1 Los sistemas de planificación de recursos empresariales son los sistemas de información gerenciales que 
integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de producción y de los aspectos de 
distribución de una compañía en la producción de bienes o servicios. 
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Una de las aportaciones para mejorar esto ocurre con el control de inventarios que para mejorar 

se determinar cada material de acuerdo con las políticas de la empresa a la cual esta aplicada. 

Sin embargo, no solo el gestionar inventarios pasa por el control de estos también la gestión del 

mantenimiento es necesario tomarlo en cuenta para ello proponen parámetros asta incluso un 

modelo matemático para organizar los productos y la materia prima.  

Como solución a lo anterior mencionado según Cardona, Orejuela, Rojas(2018) dice que: “La 

integración entre el sistema de pronósticos y la gestión de inventarios juega un papel importante 

en la industria de concentrados.”  Donde hace referencia a la integración de un sistema que es 

capaz de gestionar todo el inventario y reorganizarlo para que no genere problemas con los 

inventarios y los almacenamientos.  

Según dicha investigación, León (2017) señala que: “Las empresas en el Ecuador se han visto 

en la necesidad de automatizar sus procesos con el objetivo de ser más competitivas tanto en el 

mercado local como en el mercado internacional” (2). Donde hace referencia a empresas 

orientadas al desarrollo de software que cubren con demandas organizacionales y con los 

problemas sobre automatización. 

En su apartado nos expone igualmente que para lograr la clave del éxito las empresas deben 

implementar la sistematización en sus procesos. Por otro lado, los sistemas de gestión de 

procesos de negocio contribuyen a la automatización y gestión de proyectos en las empresas 

porque permiten el seguimiento de las tareas mediante el uso de indicadores que dan soporte a 

las operaciones de gestión y toma de decisiones. La implementación de metodologías o 

estándares asegura la calidad del producto.  

El presente estudio se enfoca en una solución que contribuya a la automatización de los procesos 

de negocio Servicios Profesionales Cima-E S.A. Se ha investigado una solución para ayudar a 

automatizar los procesos de negocio basados en CMMI Nivel 3, el foco de la actividad actual. 

Este proyecto analizó el mapeo de procesos de gestión de proyectos utilizando modelos AS-IS 

y TO-BE, lo que permitió identificar defectos y rediseñar mejoras para digitalizarlos más tarde 

y lograr la automatización del flujo de trabajo utilizando BIZAGUI. 

Ante estas consideraciones, la automatización de la gestión de productos en las empresas 

comerciales es un tema importante que desarrolla actividades de investigación, así lo señala 

Martínez y Garrido (2017). “La gestión de inventario como factor estratégico en la 

administración de empresas. Revista Científica Electrónica de Ciencias Gerenciales / Scientific 

e-journal of Management Science”, (37), 109-129. 

En el mundo actual, las Pymes indican un porcentaje del sector económico y financiero de un 

país; en Ecuador representa el 40% en esta área. El fin tuvo como principal objetivo determinar 
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la eficacia de la gestión de inventarios mediante el uso de modelos matemáticos y estadísticos 

para demostrar los costos asociados al producto vendido en las Pymes de Riobamba. 

Los autores consideran la incorporación de diversas estrategias a la aplicación de técnicas 

cuantitativas inherentes a los procesos de inventario, es decir, herramientas estadísticas, así 

como diseños de modelos integrados de inventario que permitan el estudio de los productos de 

una empresa. 

2.2. MARCO TEÓRICO  

Para determinar los aspectos importantes para los procesos de automatización mediante un 

software o sistema en los campos de la gestión de los productos, servicios y las ventas, es de 

vital importancia plantear las teorías necesarias que abarquen el contexto de la investigación. 

2.2.1 Automatización de procesos.   

La automatización de procesos en una empresa cada vez es más demandada, por muchos 

motivos como pueden ser mejora en tiempos, calidad de servicios y muchos más beneficios que 

le otorgan a una empresa. 

Según Shirokova, Rostova, Chuprikova y Zharova (2020). “Los principales procesos 

comerciales que requieren automatización son la contabilidad de materiales y mercancías en 

los puntos de venta, la contabilidad de ventas y la contabilidad de almacén.” Si bien la 

automatización de los procesos puede ser orientado al apartado de automatizar mediante robots 

en esta investigación lo enfocamos en la automatización como se menciona en la cita.  

El resultado de automatizar puede ser definido de muchas formas sin embargo dentro de esta 

investigación y según Sánches Rodríguez (2017). “El acto de hacer que los procesos se vuelvan 

automáticos para el ingreso de gran cantidad de información, resulta complejo para procesarlo 

por el ser humano” (p.20). Es conveniente para las empresas manejar la información de las 

mismas con sistemas acordes a las necesidades de cada una, sin embargo al momento de recibir 

mucha información los efectos negativos se presentan es así que el autor afirma que el fin 

principal del problema que surge es generado por el ingreso de mucha información, para lo cual 

en la Compañía Sermatrack S.A estos problemas están relacionados con los productos, los 

servicios y las ventas donde el crecimiento es notable, lo que genera problemas como pérdidas 

de información, por tal, el objetivo de la automatización se plantea para redireccionar a los 

procesos de la empresa.  

La automatización debe considerar lo siguiente: 

• Mejorar la calidad de los servicios 
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• Manejar bien el almacén y el inventario que se tiene. 

• Mejorar la productividad de servicios y las ventas  

• Facilitar los procesos al personal de trabajo y clientes 

2.2.3 Sistemas Automatizados.  

La automatización es el punto donde, el sistema hace la translación de tareas (producción), que 

son regularmente ejecutadas por personas conocedoras, además hacen referencia a lo conjunto 

tecnológico de elementos.  

Es un factor clave para lograr la productividad deseada en los sectores industriales. Cuando 

hablamos de sistemas de automatización y control Ripipsa, C. (2019) los considera como “los 

responsables del aumento de la producción y optimización de casi todas las industrias a nivel 

mundial”. Esto por permitir llevar la mano de obra humana a un sistema. 

Lo operativo de los sistemas es realizado mediante maquinaria para realizar operaciones, 

mientras que las tareas con mano de obra se encargan en la programación de automatismos y 

hacer que su funcionalidad sea exitosa.  

Sus objetivos son:  

• Mejora en el rendimiento.  

• Reducción de costos.  

• Llevar a cabo tareas que resultan imposibles de hacer un control manual. 

2.2.4 Sistemas con información administrativa o de empresa. 

Los sistemas que manejan información de las empresas principalmente se enfocan en los 

procesos administrativos, esos procesos administrativos pueden abarcar un sinfín de áreas sin 

embargo los puntos importantes en empresas que ofertan servicios y productos se enfocan en 

las principales acciones de los productos, los clientes, las ventas que genera y servicios que 

ofrece. 

Según Sánches Rodríguez (2017). “El principal objetivo de los sistemas de información 

administrativa es proporcionar a los directivos la información necesaria para tomar decisiones 

y resolver problemas” (p.13). La información debe mantenerse segura y constante al momento 

de que la empresa lo requiera dentro de las actividades que desempeña, sin embargo, ayuda 

mucho en cada una de las respuestas que toma la empresa para adquirir nuevos productos, así 

como para eliminar otros que no han sido vendidos o servicios que necesitan un cambio para la 

mejor acogida de los clientes. 
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2.2.5 Proceso de ventas. 

Silva, D. (2021) señala: “El proceso de ventas es la secuencia de pasos necesaria para convertir 

un consumidor potencial en cliente de un negocio. Cuando lanzamos un producto o servicio al 

mercado debemos conocer muy bien a nuestra audiencia para anticiparnos a sus necesidades”. 

En este contexto, para cumplir con el proceso éxitos de venta y prestación de servicios se 

encuentran etapas que pretenden buscar la satisfacción del cliente. 

 

Figura 1. Etapa de ventas 

2.2.5.1 Prospección: Es considerada la primera fase del proceso de ventas, en este punto se 

logra obtener los clientes en perspectiva, es decir, aquellos que pueden llegar a ser los 

potenciales usuarios. 

✓ Identificación de clientes 

✓ Clasificación  

✓ Clientes en perspectiva  

2.2.5.2 Acercamiento previo o pre-entrada: En este siguiente punto, la empresa prestadora 

de servicios y ventas obtiene información detallada de cada cliente y la adapta a las 

particularidades de cada uno. 

2.2.5.3 Prestación del mensaje: Este paso implica convencer a un usuario para que adquiera 

un bien o servicio. Se puede lograr utilizando la fórmula AIDA, que capta la atención de los 

clientes permitiendo a la empresa generar más ventas. 

Adicionalmente, Espinosa, R. (2017) señala: “El concepto AIDA es un acrónimo formado por 

los términos: Attention (atención), Interest (interés), Desire (deseo) y Action (acción). Para que 

se produzca una venta de un producto o servicio, siempre hemos de guiar al cliente por estas 4 

etapas secuenciales”. 

2.2.5.4 Servicios posventa: Con todos los pasos cumplidos, la última fase pretende asegurar la 

satisfacción de los clientes sobre la prestación de servicios y el proceso de ventas. La empresa, 

mediante un valor agregado, ocasiona lealtad hacia su marca. 

De la misma manera, Vásconez (2016) considera importante que en los servicios posventa, se 

puede incluir algunas de las siguientes actividades: 



31 

 

✓ Verificación de que se cumplan los tiempos y condiciones de envío.  

✓ Verificación de una entrega correcta. 

✓ Instalación. 

✓ Asesoramiento para un uso apropiado. 

✓ Garantías en caso de fallas de fábrica. 

✓ Servicio y soporte técnico. 

✓ Posibilidad de cambio o devolución en caso de no satisfacer las expectativas del cliente. 

✓ Descuentos especiales para compras futuras 

2.2.6 Gestión de clientes.  

Este es un proceso donde la empresa debe mantener conocimiento sobre sus clientes, puede 

conseguirlo extrayendo información usando puntos de referencia, en la organización misma o 

mediante las particularidades en sus compras.  

Así mismo, Kotler, P. (2021) nos explica que: “Se trata de conocer a los clientes de manera tan 

completa que pueda crear y ofrecer experiencias personalizadas que los seducirá a no sólo 

permanecer leales a una marca sino también a recomendarnos con los demás, y esa es la forma 

más valiosa de publicidad que existe”. 

Así también nos cita las claves a seguir en el proceso de la gestión del cliente en la empresa. 

✓ Contexto 

✓ De afuera hacia dentro 

✓ Patrones 

✓ Colaboración 

✓ Momentum “tomar en cuenta la excelencia de la gestión de clientes para las decisiones 

y resultados de cada trabajo” 

2.2.7 Gestión del producto. 

Es un proceso importante en la empresa, pues es una función organizativa que define la vida de 

un producto estableciendo factores como el posicionamiento y su precio estándar. 

“Para crear el mejor producto posible, los gestores de productos abogan por los clientes dentro 

de la organización y se aseguran de que se escucha y atiende la voz del mercado”. Rehkopf, M. 

(2021) 

Para atender dicho proceso, intervienen puntos importantes relacionados entre sí, los mismos 

que son descritos por el autor: 
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✓ Empresa: “La gestión de productos ayuda a los equipos a alcanzar sus objetivos 

empresariales al superar las dificultades de comunicación entre los departamentos de 

desarrollo y diseño, el cliente y la empresa”. Rehkopf, M. (2021) 

✓ Experiencia de usuario: “La gestión de productos se centra en la experiencia del 

usuario, y representa al cliente en la organización”. Rehkopf, M. (2021) 

✓ Tecnología: “La gestión de productos se lleva a cabo diariamente en el departamento 

de ingeniería. Es fundamental un profundo conocimiento informático”. Rehkopf, M. 

(2021) 

Estas habilidades hacen que los gestores de productos mantengan procesos claros acompañados 

de soluciones informáticas como la que se propone en la presente investigación referente al 

caso de estudio de la empresa Sermatrack S.A de Julio Andrade. 

2.2.8 Software de desarrollo. 

Como sabemos, el desarrollo de software hace referencia la forma en que debe ser estructurado 

cierto sistema mediante la planeación y el control en todo su sistema de información. 

En este contexto, Díaz y Lexys (2021) señalan: “Existen diferentes modelos y metodologías 

que han sido utilizados en los últimos años como herramientas de apoyo para el desarrollo del 

software” (p.2). 

Esta es una sección muy indispensable dentro de la ingeniería de software pues, para su 

construcción, dichas tecnologías hacen que se logre sistemas eficientes y con mayor confianza, 

todo esto dentro de un determinado tiempo. 

De la misma manera, El Centro de Excelencia Profesional CEP (2017) en su artículo sobre la 

Importancia del Desarrollo de Software se menciona: “El desarrollo de software y las redes ha 

permitido nuevas aplicaciones web interactivas que tienen acceso a los recursos del sistema y 

proporcionan el mismo nivel de control que las aplicaciones de escritorio”.  

Es así como, para poder desarrollar estos programas informáticos, existen distintas 

metodologías, como las más importantes, Díaz y Lexys (2021) nos explican las siguientes: 

2.2.9 Prototipo. 

Su principal función se centra en entender los requisitos que el usuario establece y 

posteriormente trabajar para la mejora en la calidad de estos. “Este modelo inicia con la 

recolección de requerimientos del cliente, con base en estos se define el conjunto de objetivos 

para el software, se identifican los requisitos conocidos y con base en estos se desarrolla 
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rápidamente un prototipo o maqueta que posteriormente evalúa el cliente utilizándolo y 

ayudando a refinar de nuevo los requisitos del software a desarrollar”. 

 

Figura 2. Modelo de prototipo 

Fuente: Delgado y Díaz (2021).                                                                                                                    

2.2.10 Desarrollo en Espiral. 

“El ciclo de desarrollo se representa como una espiral, en lugar de una serie de actividades 

sucesivas con retrospectiva de una actividad a otra. Este enfoque entrelaza las actividades de 

especificación, desarrollo y validación”. Díaz y Lexys (2021) 

 

Figura 3. Modelo de desarrollo en espiral 
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Fuente: Delgado y Díaz (2021 

2.2.11 Modelo RAD 

Según los autores Díaz y Lexys (2021) “El desarrollo Rápido de Aplicaciones es un modelo de 

proceso de desarrollo de software relativamente corto (entre 60 y 90 días). Se utiliza la 

construcción de software basada en componentes, utilizando herramientas de software que 

permitan de forma ágil y efectiva realizar una aplicación con altos estándares de calidad”. 

 

Figura 4. Modelo de desarrollo rápido de aplicaciones 

Fuente: Delgado y Díaz (2021) 

2.2.12 Modelo en Cascada 

“Este modelo toma las actividades fundamentales del proceso de especificación, desarrollo, 

validación y evolución y las representa como fases separadas del proceso”. Díaz y Lexys (2021) 
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Figura 5. Modelo de desarrollo en cascada 

Fuente: Delgado y Díaz (2021) 

2.2.14 Python 

Para Santander Universidades. (2021) “Python es un lenguaje sencillo de leer y escribir debido 

a su alta similitud con el lenguaje humano. Se trata de un lenguaje multiplataforma de código 

abierto y, por lo tanto, gratuito, lo que permite desarrollar software sin límites”.  

Además, señala que: “Python ha ido ganando adeptos gracias a su sencillez y a sus amplias 

posibilidades, sobre todo en los últimos años, ya que facilita trabajar con inteligencia Artificial, 

Big Data, Machine Learning y Data Science, entre muchos otros campos en auge”. 

Así mismo, Python es diferenciado de los demás lenguajes como Java o .NET debido a que este 

es interpretado y permite ejecutar las aplicaciones desarrolladas directamente desde el 

ordenador. 

Para destacar su importancia, Santander Universidades (2021) nos explica que: “Es un lenguaje 

de programación multiplataforma, permite desarrollar aplicaciones en cualquier sistema 

operativo con una facilidad asombrosa”.  

“Python y su sencillez para trabajar, potencian el tratamiento de datos, algo que sin duda ha 

hecho resurgir este lenguaje a nivel laboral, donde cada vez son más las empresas que solicitan 

expertos en Python”. 

Entre las tareas más específicas en el estudio de Python están: 

• Data analytics y big data 

• Data mining 
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• Data science 

• Inteligencia artificial 

• Blockchain 

• Machine learning 

• Desarrollo web 

• Juegos y gráficos 3D 

Es importante resumir el uso de Python como lenguaje de programación al cual se puede 

acceder por su libertad ya que es de código abierto y multiplataforma.  

“En el presente y en el futuro tendrá una gran relevancia debido a su utilidad en campos 

tecnológicos en auge como la inteligencia artificial, big data, data science, machine learning, 

Blockchain y/o desarrollo web. Su uso va en aumento y, por lo tanto, la demanda de 

programadores expertos en Python”. Santander Universidades (2021) 

2.2.15 Base de datos. 

La base de datos según Target (2021) “Es una colección de información que está organizada de 

manera que se pueda acceder, administrar y actualizar fácilmente. Las bases de datos 

informáticas suelen contener conjuntos de registros o archivos de datos, que contienen 

información sobre transacciones o interacciones con clientes específicos”. 

Con esto, el encargado de las Bases de Datos BD puede proporcionar a los clientes el acceso de 

lectura y/o escritura, detallar la generación de informes y analizar su uso. 

Su importancia radica en que estas almacenan grandes cantidades de datos a los que nosotros 

podemos acceder, interactuar y contar la información necesaria en cada uno de estos.  

Para, Lira, M. y Pérez, A. (2021) “Las bases de datos son sistemas de organización en el que se 

depositan datos provenientes de un mismo contexto y que pueden ser consultados, agrupados, 

filtrados, etc. para extraer información de ellos”.  

“Los datos digitales dependen propiamente de una infraestructura de cómputo, es decir, entre 

más grande sea la base de datos, mayores serán los recursos de hardware que se necesiten para 

mantenerla y procesarla”. 

En este contexto, podemos definir también los tipos de bases de datos, estos se definen según 

su organización para utilizar los datos.  

Para Oracle (2021) los tipos de bases de datos más utilizadas en la actualidad están: 
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Bases de datos relacionales. “Los elementos de una base de datos relacional se organizan como 

un conjunto de tablas con columnas y filas. La tecnología de bases de datos relacionales 

proporciona la forma más eficiente y flexible de acceder a información estructurada”. 

Bases de datos orientadas a objetos. “La información de una base de datos orientada a objetos 

se representa en forma de objetos, como en la programación orientada a objetos”. 

Bases de datos distribuidas. “Una base de datos distribuida consta de dos o más archivos que 

se encuentran en sitios diferentes. La base de datos puede almacenarse en varios ordenadores, 

ubicarse en la misma ubicación física o repartirse en diferentes redes”. 

Almacenes de datos. “Un repositorio central de datos, un data warehouse es un tipo de base de 

datos diseñado específicamente para consultas y análisis rápidos”. 

Bases de datos NoSQL. “Una base de datos no relacional permite almacenar y manipular datos 

no estructurados y semiestructurados. Las bases de datos NoSQL se hicieron populares a 

medida que las aplicaciones web se volvían más comunes y complejas”. 

Bases de datos orientadas a grafos. “Una base de datos orientada a grafos almacena datos 

relacionados con entidades y las relaciones entre entidades”. 

Bases de datos OLTP. “Una base de datos OLTP es una base de datos rápida y analítica 

diseñada para que muchos usuarios realicen un gran número de transacciones”. 

Bases de datos de código abierto. “Un sistema de base de datos de código abierto es aquel 

cuyo código fuente es de código abierto; tales bases de datos pueden ser bases de datos SQL o 

NoSQL”. 

Base de datos multimodelo. “Las bases de datos multimodelo combinan distintos tipos de 

modelos de bases de datos en un único servidor integrado. Esto significa que pueden incorporar 

diferentes tipos de datos”. 

Bases de datos de documentos/JSON. “Diseñadas para almacenar, recuperar y gestionar 

información orientada a los documentos, las bases de datos de documentos son una forma 

moderna de almacenar los datos en formato JSON en lugar de en filas y columnas”. 

2.2.16 MySQL 

MySQL es el DBMS 1F

2 que está por detrás de la arquitectura de las grandes aplicaciones y sitios 

web como Facebook, Twitter, YouTube entre otras. 

 
2 Un sistema de administración de base de datos o por sus siglas DBMS, es un software que permite al usuario o 

programador administrar, crear y actualizar sistemas de bases de datos. Esto como punto de enlace o interfaz entre 

aplicaciones utilizadas y el usuario para su respectivo manejo. 
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Por otra parte, Oracle (2021) nos expone: “MySQL es un sistema de gestión de bases de datos 

relacionales de código abierto basado en SQL. Se diseñó y se optimizó para las aplicaciones 

web y puede utilizarse en cualquier plataforma. A medida que surgían nuevos y diferentes 

requisitos con Internet, MySQL se convirtió en la plataforma preferida por los desarrolladores 

web”.  

“Dado que está diseñado para procesar millones de consultas y miles de transacciones, MySQL 

es una elección popular para las empresas de comercio electrónico que necesitan gestionar 

múltiples transferencias de dinero. La flexibilidad on-demand es la principal función de 

MySQL”. 

Por otra parte, UNADE (2019) señala que la importancia de la base de datos MySQL radica 

principalmente en brindar una administración eficaz y elocuente.  

“La gestión de las bases de datos requiere actividades como optimizarlas, para evitar 

que se inflen indebidamente. Al considerar estos factores se consigue que los servidores 

consuman menos recursos de memoria RAM y de procesador al tener que dar respuesta 

a las solicitudes de los visitantes, ya sea en sitios web como en una aplicación” 

(UNADE, 2019). 

Es así como entre sus principales características están: 

• Arquitectura Cliente y Servidor 

• Compatibilidad con SQL 

• Vistas 

• Procedimientos almacenados 

• Desencadenantes 

• Transacciones 

De igual manera MySQL se puede diferenciar de las otras bases de datos por ser: 

• Rápida 

• Es gratis bajo licencia GPL de código abierto 

• Es fácil de utilizar 

• Se ejecuta en varios sistemas (Windows, Linux, Mac OS, Solaris y otros) 

• Puede estar disponible en la mayoría de los proveedores de hosting. 

• Cuenta con soporte técnico. 

• Es segura. 

 



39 

 

2.2.17 Framework 

Los frameworks con el avance tecnológico y las nuevas técnicas de desarrollo de software van 

creciendo, a la vez que van apareciendo nuevos frameworks de desarrollo para todo tipo de 

lenguajes de programación, así como también para la creación de diferentes de tipos de software 

como pueden ser estos de escritorio, web o móviles.  

Según Ríos, Mora, Ordóñez y Sojos (2016) dicen que: “Se puede definir a un framework como 

un armazón, que vendría a ser como una estructura el cual contiene técnicas mediante la 

utilización de todos los elementos que sean necesarios para beneficio del ser humano” (p.2).  

En base a los recursos que utilizan los programas de desarrollo, así como los lenguajes de 

programación es vital también comprender que uno de los más importantes frameworks en la 

actualidad son los webs. 

Framework Web  

Para Ríos y los demás autores anteriormente mencionados los framework web se los puede 

considerar de la siguiente forma: 

Según Ríos, Mora, Ordóñez y Sojos (2016): 

Un Framework para aplicaciones web se puede considerar como una aplicación genérica 

incompleta y configurable, con directrices arquitectónicas ofreciendo al desarrollador 

un conjunto de herramientas para agilizar el proceso de construir una aplicación web 

concreta, siempre teniendo en cuenta que es necesario adaptarlo para cada una de las 

aplicaciones a desarrollarse. (p.2) 

Estas herramientas permiten a los desarrolladores agilizar el trabajo, utilizando técnicas 

más avanzadas en desarrollo, como por ejemplo agilizar los procesos básicos en un CRUD 

(Crear, Leer, Editar y Eliminar) que son muy importantes al momento de crear una aplicación 

web. 

2.2.18 Framework Flask 

El framework Flask, es denominando también micro, según Flask (2021): “El "micro" en 

microframework significa que Flask tiene como objetivo mantener el núcleo simple pero 

extensible”. 

Así también se puede considerar a Flask como uno de los framework que se basan en el lenguaje 

de programación Python por lo cual su relación es indispensable al desarrollo web. 

Flask también necesita de un motor de plantillas acordes para su correcto funcionamiento y este 

el Jinja. 
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2.2.19 Jinja 

Jinja es también importante para el desarrollo que se representara posteriormente y se define 

como: “un motor de plantillas con todas las funciones para Python. Tiene soporte completo para 

Unicode, un entorno de ejecución SandBoxed integrado opcional, ampliamente utilizado y con 

licencia BSD” (flask, 2021). 

Si bien Flask pude optar por varias versiones de Jinja, es recomendable siempre mantener 

actualizado a las últimas versiones. 

Jinja 2 es el más actual y es el motor o uno de los motores que Python puede usar para el 

desarrollo web. 

2.2.20 Metodologías de desarrollo 

Existen varias metodologías de desarrollo que a lo largo de la historia fueron evolucionando, 

las más conocidas se categorizan en agiles y tradicionales. Las metodologías ágiles son las más 

utilizadas en la actualidad gracias a su habilidad de adaptarse a cada uno de los entornos de 

desarrollo y métodos necesarios. 

Tabla 1 Metodologías Tradicionales vs Ágiles  

Metodologías Tradicionales Metodologías Ágiles 

Predictivos 

Orientado a procesos 

Adaptativos  

Orientado a personas 

Proceso rígido 

Se concibe como un proyecto 

Proceso flexible 

Un proyecto es subdividido en varios 

proyectos más pequeños 

Poca comunicación con el cliente Comunicación constante con el cliente 

Entrega de software al final del desarrollo Entregas constates de software 

Documentación extensa Poca documentación  

Fuente: Obtenido de Cadavid (citado en Montero, Cevallos y Cuesta, 2018).   

2.2.20.1 Metodología ágil. 

Las metodologías de desarrollo ágil en la actualidad operan dentro de entornos que promueven 

el cambio rápido y efectivo, estas metodologías se caracterizan particularmente por la capacidad 

de ser flexible frente a las necesidades de desarrollo, principalmente la construcción de un 

desarrollo que utilice una de las metodologías ágiles procura empezar por una gran 

comunicación con el cliente y las contantes iteraciones para retroalimentar el desarrollo y la 

información que reciben el grupo de desarrollo. 
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Entre las metodologías más comunes están: 

• Scrum 

• Programación extrema (XP) 

• Mobile-D 

2.2.20.2 Metodología Programación Extrema (XP). 

La programación extrema según Ramírez, Branc, y Jiménez (2019) dice que: “es un proceso 

ágil de desarrollo de software, enfocada a las buenas prácticas de codificación, una clara 

comunicación y al trabajo en equipo” (p.57). Entre sus principales rangos distintivos de esta 

metodología es que se basa en el desarrollo para proyectos cortos, medianos donde sus 

iteraciones son cambiantes es decir los requisitos que se obtienen pueden variar de acuerdo con 

las necesidades de los clientes.  

 

 

Figura 6. Fases de la Metodología XP 

Fuente: Batalla (citado en Altamirano, 2018) 

El modelo 

La metodología XP según Vila, J. (2020), cuatro variables definidas de la siguiente manera: 

“costo, tiempo, calidad y alcance. De estas cuatro variables, tres de ellas podrán ser fijadas 

arbitrariamente por actores externos al grupo de desarrolladores (clientes y jefes de proyecto), 
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y el valor de la restante deberá será establecida por el equipo de desarrollo, quien establecerá 

su valor en función de las otras tres”.  

De esta manera, si el usuario define el alcance del producto, y el encargado del proyecto 

establece un precio, el equipo desarrollador tiene la libertad para determinar el tiempo estimado 

del programa. 

Ciclo de vida 

Así mismo, Vila, J. (2020) señala que, como todas las metodologías de desarrollo, XP incluye 

un ciclo que comprende: 

Primero la fase de exploración en la cual el desarrollador se encarga de entender lo que el cliente 

necesita. 

Segunda fase es la de planificación en la cual se estiman los tiempos y los esfuerzos que se 

realizaran en el proceso de desarrollo. 

La tercera fase es la de iteraciones en la cual se desarrolla mediante las iteraciones acordes a la 

planificación ya establecida. 

La cuarta fase es la de pruebas en la cual se da paso a testear el producto, es aquí donde el 

cliente considera si el desarrollo final cumple con las necesidades y requerimientos 

establecidos. 

“Lo que caracteriza a XP, al igual que al resto de métodos Ágiles es un ciclo de vida dinámico. 

¿Cómo lo logra XP? Mediante ciclos de desarrollo cortos (llamados iteraciones), al fin de los 

cuales se generan unos entregables funcionales”. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. ENFOQUE METODOLÓGICO 

3.1.1. Enfoque Mixto  

Esta investigación empleó un enfoque mixto, relacionando un enfoque de tipo cualitativo y 

cuantitativo, en el que se utiliza el enfoque cualitativo para describir las características de un 

fenómeno.  Se aplico una búsqueda de conceptualización que permita capturar una parte de la 

realidad. Se trata de adquirir cualidades y obtener la comprensión más completa posible. 

Además, la recolección de datos en este tipo de enfoque suele ser más abierta debido que el 

investigador puede utilizar escritos, entrevistas, material audiovisual o material gráfico.  

La investigación cualitativa, se centra en la recolección de datos obtenidos como las entrevistas, 

así como encuestas que aportan a la investigación.   

Así también, la investigación mixta, según Ortega (2018) “implica una recolección, análisis e 

interpretación de datos cualitativos y cuantitativos que el investigador haya considerado 

necesarios para su estudio” (p.19).  

El uso de este enfoque ha permitido que la investigación tenga datos importantes con el fin de 

reducir las debilidades que puede un método o enfoque tener al momento de aplicarlo.  

Al realizar esta investigación se pudo observar las características que el cliente demanda y 

plasmarlos en un software de automatización  de acuerdo a el levantamiento de requerimientos 

y procesos del almacén de la Compañía Sermatrack S.A, como también comprender mediante 

la recolección de datos permitieron plasmar y dar a conocer la propuesta final del proyecto, en 

la cual una vez analizado los datos se interpretó lo que está más cercano a las condiciones del 

almacén, este podría ser un software de escritorio, aplicación web o móvil, esto ha sido 

determinado luego de haber concluido con la investigación manteniendo el enfoque mixto.  

El uso de material como entrevistas o encuestas generan información que es utilizada para el 

análisis las situaciones de la empresa. El levantamiento de información como la gestión de 

procesos que se analizan, determinan que tan necesario es automatizar una empresa. Como tal, 

la investigación busca enfocarse a las cualidades de la empresa y buscar la mejora de estas a 

través de sugerencias. Sin embargo, también considerando datos de encuestas que son datos 

cuantitativos que buscan relacionarse con las variables de estudio.  
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3.1.2. Tipo de Investigación 

Investigación Descriptiva: 

La investigación descriptiva tiene como objetivo principal analizar las características de la 

población sin considerar sus relaciones existentes.   

Para ello, Alban, Arguello y Molina (2020). Consideran que: “La   investigación   descriptiva   

se   efectúa   cuando se desea describir, en todos sus componentes   principales, una realidad”.  

Se aplicó a esta investigación ya que permite considerar algunas características de los procesos 

que lleva compañía Sermatrack S.A.  

Por tanto, para el cumplimiento de dicho proceso, se consideró aplicar una encuesta donde se 

establecen preguntas de investigación realizando la elección adecuada de los métodos o 

indicadores utilizados.  

Se realiza el respectivo análisis, donde además se consideró el trabajo de campo para poder 

medir, resumir, dividir y clasificar la población. Por último, se establece una interpretación de 

los datos obtenidos. 

Investigación de Campo:   

Se investigó cual es la opción más factible para la automatización del almacén de la Compañía 

Sermatrack S.A, utilizando la observación metodológica, científica y resultados de los datos de 

encuestas y entrevistas para determinar qué tipo de propuestas de solución aportan a la mejora 

en la automatización de la empresa.   

Investigación Bibliográfica: 

 Mediante investigaciones documentadas que hacen referencia a libros, PDF’s, revistas o el 

mismo uso de internet, entre otros, se puede obtener información previa sobre levantamiento de 

información y que servirá como base para el análisis del enfoque investigativo. 

3.2. IDEA A DEFENDER 

La automatización de procesos ayudará a mejorar la gestión de productos, ventas y servicios de 

la Compañía Sermatrack S.A  
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3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

3.3.1.  Definición de las variables 

• Variable independiente  

Automatización de procesos 

Dentro de la automatización de procesos se pude comprender que un negocio se sujeta a sus 

propias normativas y procesos ya establecidos, en los cuales un software o tecnología lo que 

debe realizar es mejorar el rendimiento sin cambiar o influir en el desvió de los procesos ya 

establecidos.  

• Variable dependiente  

Gestión de productos, ventas y servicios  

En las empresas o instituciones que mantienen un constante ingreso de productos y salida de 

estos, la gestión de esos productos debe ser regulado de tal forma que la empresa facilite el 

control, tiempo y manutención de cada uno de los productos3.3.2.  Operacionalización de 

variable
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Tabla 2 Operacionalización de variables variable independiente 

Variable Definición Dimensión Indicadores Técnica Instrumento 

Independiente: 

Automatización de procesos  

Según Ordóñez (2018) 

afirma que: “debe haber 

una tecnología que permita 

automatizar determinados 

aspectos del proceso de 

negocio, tales como la 

asignación de tareas entre 

los usuarios que 

intervienen en el proceso, 

la ejecución de tareas 

automáticas, seguimiento 

de trámite de acuerdo con 

condiciones pre-

configuradas” 

Control 

Control de datos, 

clasificación, 

organización y 

cumplimiento 

Encuesta a 

personal de 

trabajo y clientes 

Cuestionario 

Tiempo 
Tiempos de espera, 

proceso  

Eficiencia 

Manejo de proceso, 

información, 

rendimiento, recursos 

utilizados. 

Precisión 

Reducción de errores de 

control, organización y 

clasificación de datos, 

confiabilidad 

Seguimiento 

Evitar tareas repetitivas, 

realizar tareas 

productivas, control de 

trabajo, consumo de 

recursos, beneficiarios. 

Rendimiento  
Sistema, software, 

desempeño. 
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Tabla 3 Operacionalización de variables variable dependiente 

Variable Definición Dimensión Indicadores Técnica Instrumento 

Dependiente: Gestión 

de productos, ventas y 

servicios  

Según Flamarique (2018) 

afirma que: “Permite 

controlar unitariamente los 

productos y ubicarlos 

correctamente para reducir 

al máximo las operaciones 

de manutención, los 

errores y el tiempo de 

dedicación” 

Ventas 

Proceso natural de 

venta, equipos de 

venta, actividades de 

venta. 

Entrevista a gerente  Entrevista 

Inventario 
Stock, salidas y 

entradas de productos. 

Ubicación 

Lugar  

Tamaños  

Precios 

Tipos 

Productos 

Calidad 

Cantidad 

Existencia 

Diseño 

Precios 

Utilidad 
 Accesible 

Disponible 
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3.4. MÉTODOS UTILIZADOS 

3.4.1. Métodos 

“Los métodos de investigación son las herramientas que los investigadores utilizan para obtener 

y analizar los datos. Estas incluyen el muestreo, los cuestionarios, las entrevistas, los estudios 

de casos, el método experimental, los ensayos y grupos de enfoque”. Zita, A. (2018) 

Dentro de los métodos a usados se consideran los siguientes: 

• El análisis  

• La entrevista 

• La encuesta 

• Observación 

Con ello, el grupo investigador puedo acertar si la hipótesis está debidamente respaldada o no 

en el estudio de caso, todo esto mediante la utilización de valores numéricos obtenidos. 

3.4.2. Técnicas 

El grupo investigador obtuvo datos, que, tratados mediante el análisis estadístico, permitan 

aportar a la investigación. 

De igual manera, Ramos, E. (2021) propone una definición más acertada referente a técnica. 

Es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cual se efectúa el método y solo 

se aplica a una ciencia. La diferencia entre método y técnica es que el método es el 

conjunto de pasos y etapas que debe cumplir una investigación y este se aplica a varias 

ciencias mientras que la técnica es el conjunto de instrumentos en el cual se efectúa el 

método. 

Con ello, dentro del proceso de investigación, se constataron los siguientes pasos.  

• Ordenar etapas investigativas 

• Establecer instrumentos para el manejo de información 

• Control de datos 

• Obtención de conocimiento 

Apoyados con técnicas de estudio, se ha realizado un acercamiento al caso de estudio con el fin 

de cumplir los objetivos.  
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“La técnica de campo permite la observación en contacto directo con el objeto de estudio, y el 

acopio de testimonios que permitan confrontar la teoría con la práctica en la búsqueda de la 

verdad objetiva”. Ramos, E. (2021) 

 

Figura 7. Técnicas de investigación y sus tipos 

Fuente: https://www.gestiopolis.com/metodos-y-tecnicas-de-investigacion/ 

3.5. ANÁLISIS ESTADÍSTICO 

La Estadística es la encargada del estudio de métodos científicos para la recolección de datos, 

los mismos que se los puede organizar, resumir y analizar, de ello depende si la hipótesis del 

proyecto es realizable. Se obtienen conclusiones válidas y la toma de decisiones acertadas con 

base en tal análisis.  

Población: Es el grupo de todas las opciones de medición que forman parte del interés del 

experimentador, se describe con la letra N.  

Muestra: Es el subgrupo de la población elegida. Es muy común realizar la selección de manera 

aleatoria, su dimensión se denota con la letra n.  

La población considerada para el caso de estudio, son los clientes directos de la empresa 

Sermatrack S.A. de la parroquia Julio Andrade quienes son considerados fuentes directas para 

la obtención de datos. 

La población de este proyecto tiene una población finita para ello se utilizará la siguiente 

fórmula:  

 

𝑛 =  
𝑁∗𝑍∝

2∗𝑝∗𝑞

𝑒2∗(𝑁−1)+𝑍∝
2∗𝑝∗𝑞

  

Dónde: 

N= Clientes de la compañía Sermatrack S.A 

Z = 1.96 
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𝑍∝
2= 3.8416 si el nivel de confianza es del 95%  

p= probabilidad de éxito por lo tanto es del 5% =0.05  

q= 1-p de tal manera que (1-0,05 = 0,95) 

e= error de estimación (se usó el 5%) 

0,1824 

Por consiguiente: 

N= 300 

𝑛 =  
𝑁 ∗ 3.8416 ∗ 0.05 ∗ 0,95

0.052 ∗ (𝑁 − 1) + 3.8416 ∗ 0,05 ∗ 0,95
 

𝑛 =  
300 ∗ 3.8426 ∗ 0.05 ∗ 0,95

0.052 ∗ (300 − 1) + 3.8416 ∗ 0,05 ∗ 0,95
 

 

𝑛 =  58.86 

𝑛 = 59 

3.5.2. Instrumentos de investigación 

Los instrumentos de investigación, según Garay, C. (2020) son considerados también como 

“Un sistema de principios y normas que auxilian para aplicar los métodos, pero realizan un 

valor distinto. Las técnicas de investigación se justifican por su utilidad, que se traduce en la 

optimización de los esfuerzos, la mejor administración de los recursos y la comunicabilidad de 

los resultados”.  

Son designados para recoger datos observables de la investigación a través de recursos que el 

grupo investigador consideró necesario con el fin de extraer información, se puede hacer uso 

de dispositivos mecánico o electrónicos, como también formularios en papel, entre las más 

utilizadas tenemos. 

3.5.2.1. La entrevista 

El objetivo fue recopilar información a través del acercamiento profesional, en este caso al 

Gerente de la compañía Sermatrack S.A., con el uso de una entrevista estructurada mediante el 

uso de un cuestionario elaborado previamente.  

Según Garay, C. (2020) la entrevista “Es una técnica orientada a establecer contacto directo con 

las personas que se considere fuente de información. La entrevista, desde el punto de vista del 

método es una forma específica de interacción social que tiene por objeto recolectar datos para 

una investigación”. 
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3.5.2.2. La encuesta 

Para Ramos, E. (2021) “La encuesta es una técnica de adquisición de información de interés 

sociológico, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede 

conocer la opinión o valoración del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado”. 

En la obtención de toda la información, se hizo uso de una encuesta a un grupo seleccionado de 

personas que son parte del proceso de investigación, clientes directos de la empresa Sermatrack 

S.A. con los que se puedo analizar sus opciones de respuesta, mediante un cuestionario 

elaborado, de modo que sea posible determinar las posibles respuestas, esto facilitó el análisis 

de información por medio de métodos estadísticos. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. RESULTADOS 

4.1.2 Resultados de encuesta  

Los datos analizados son obtenidos mediante el uso de los instrumentos que a su vez permiten 

recolectar la información y usarla en la investigación. 

La encuesta se aplicó a usuarios escogidos al azar como parte de estudio para establecer el 

respectivo análisis de datos así también se aplicó una entrevista estructurada a la principal 

autoridad y la secretaria de la compañía Sermatrack S.A. con el interés de interpretar cómo son 

los procesos de gestión de la empresa, de esta manera dar la solución a problemas de 

automatización del almacén. 

Una vez efectuada la encuesta a clientes de la empresa Sermatrack S.A., y la entrevista 

estructurada al Gerente General de la misma, se obtuvieron los datos necesarios para realizar 

su interpretación y análisis. 

Objetivo 

La encuesta tiene como objetivo captar información de los clientes que generalmente acuden a 

la compañía Sermatrack S.A a adquirir productos o servicios, con el fin de dar una propuesta 

para automatizar los procesos en la gestión de productos, ventas y servicios para el desarrollo 

de la investigación. 

Variables demográficas de la muestra 

1. Por favor marque su género 

Se recopilaron datos demográficos de las personas encuestadas, entre estos se consideró 

preguntar la edad y el género, con el fin de conocer más a fondo la población de estudio. 

El tamaño de la muestra fue 59 encuestados, de los cuales el 81,4% (48 aproximadamente) ha 

registrado ser de género masculino, mientras que el 18,6% de los encuestados (11 

aproximadamente) ha registrado ser de género femenino, tal como lo muestra la figura. 
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Figura 8. Variables Demográficas (Género) 

Fuente: Elaboración Propia 

2. En que rango de edad se encuentra 

De igual manera, en la información analizada, se encontró que el 45,8% tiene entre 30 a 50 

años, seguido del 27,1% para el rango entre 20 y 30 años, un porcentaje del 25,4% siendo de 

50 años o más y el 1,7% restante en el rango menor a 20 años. 

Así como se describe en la figura. 

 

Figura 9. Variables Demográficas (Edad) 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabulación cruzada y filtro de datos 

Los porcentajes alcanzados, de los clientes en general de la empresa Sermatrack S.A., 

corresponden a cada respuesta a las preguntas establecidas en el instrumento de investigación. 

Se realizó la revisión de la representación demográfica de los usuarios que participan en el 

estudio. 
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Datos Generales 

3. ¿Conoce usted sobre los servicios que ofrece la Compañía Sermatrack S.A.? 

Tabla 4 Servicios que Ofrece la Compañía Sermatrack 

Opciones Porcentaje 

Si 
25,4% 

(15/59) 

No 
3,4% 

(2/59) 

Algunos 
71,2% 

(42/59) 

100% 

 

En la tabla se muestran los porcentajes conseguidos de la población en general, se especifica 

que el 71,2 % de los usuarios encuestados conoce de mejor manera y/o algunos de los servicios 

que maneja actualmente la empresa, a pesar de no manejar medios de propaganda u oferta que 

le permitieran la asignación de más usuarios finales, frente al 25,4% que dice conocer los 

servicios, pero no en su totalidad y el 3,4% restante desconoce dichos servicios ofertados por 

la compañía.  

4. ¿Con que frecuencia visita la Compañía Sermatrack S.A. para requerir de sus 

servicios? 

Tabla 5 Frecuencia de los Clientes al Visitar la Compañía Sermatrack 

Opciones Porcentaje 

Más de una vez por semana 
1,7% 

(1/59) 

Una vez por semana 

 

8,5% 

(5/59) 

Más de 2 veces al mes 

 

35,6% 

(21/59) 

Cada 3 meses 

 

16,9% 

(10/59) 

Cada 3 a 6 meses 

 

37,3% 

(22/59) 

100% 
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Se preguntó a la población la frecuencia con la que visitan la compañía Sermatrack S.A. y se 

obtuvo como opción más frecuente cada 3 a 6 meses alcanzando un porcentaje del 37,3%, 

seguida del 35,6% que es más de 2 veces al mes. 

Los porcentajes restantes están divididos con los siguientes porcentajes: el 16,9% de la muestra, 

acierta su respuesta para cada 3 meses, el 8,5% seguido, asigna su opción en una vez por semana 

y el 1,7% restante dice visitar la compañía más de una vez por semana.  

De esta manera podemos saber cuál es la frecuencia que optan los usuarios para visitar la 

compañía para requerir sus servicios, de ello depende su crecimiento. 

5. ¿Cuáles de los siguientes servicios ha utilizado con anterioridad?  

 

Figura 10. Servicios utilizados con anterioridad 

Fuente: Elaboración Propia 

En este apartado referente a los servicios que son utilizados frecuente y anteriormente 

apreciamos lo siguiente: 

✓ De los usuarios que frecuentan la compañía Sermatrack S.A. podemos asegurar 

que un gran porcentaje utiliza el servicio en lavado alcanzando un aproximado 

del 88,1%.  

✓ De la misma manera, el 81,4% hace uso de los servicios y las instalaciones de la 

compañía para realizar cambios de aceite, filtros y otros en sus automóviles. 

✓ En cuanto al 44,1% restante de la población, ha tomado en cuenta seleccionar la 

compra de productos dentro de las opciones establecidas. 
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6. Cuándo visita la Compañía Sermatrack S.A. ¿Qué aspectos determinan su 

decisión?  

 

Figura 11. Aspectos determinantes 

Fuente: Elaboración Propia 

Existe una serie de factores que los usuarios toman en cuenta particularmente dentro de las 

instalaciones de la compañía Sermatrack S.A. En este apartado, los aspectos determinantes son: 

✓ El 84,7% de los usuarios de la empresa establece que existe precios accesibles y 

es el principal factor al momento de visitar las instalaciones y los servicios de la 

compañía.   

✓ En cuanto al tiempo de espera el 62,7% señala que es un segundo factor 

importante que la empresa maneja, pues la atención rápida y eficiente es un 

atractivo para los usuarios. 

✓ Otro de los aspectos importantes considerado por la población está sobre los 

horarios de atención que alcanza un estimado del 35,6% en general. 

✓ Seguidos los aspectos de la comodidad y/o servicios de la sala de espera y la 

distancia (lejanía) del servicio que comparten los mismos porcentajes de la 

población encuestada, pues el 30,5% está de acuerdo en dichos elementos. 

✓ Finalmente, el factor sobre la utilización de insumos amigables con el ambiente 

alcanza el 23,7% de la población en particular.   
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7. ¿Puede determinar el tiempo en que la Compañía Sermatrack S.A. brinda sus 

servicios? 

 

Figura 12. Tiempo de espera de los servicios 

Fuente: Elaboración Propia 

De la misma manera se preguntó a la población acerca del tiempo en que la compañía 

Sermatrack S.A. brinda sus servicios. Al centrar las respuestas se pudo observar que existe una 

gran diferencia entre los porcentajes obtenidos.  

De esta manera tenemos que el 44,1% de los usuarios está de acuerdo en que el tiempo de espera 

está entre 1 a 10 minutos en que la compañía brinda sus servicios, esto como la opción más 

válida. 

Así mismo, el 33,9% de los usuarios está de acuerdo en que el tiempo de espera está entre 10 a 

20 minutos en que la compañía brinda sus servicios. 

La tercera opción está en el rango de 20 a 30 minutos con un porcentaje aproximado del 11,9% 

y de 30 minutos hasta 1 hora es válido para el 10,2% restante de la población encuestada.  

8. ¿Cómo considera los precios de los servicios que oferta la Compañía Sermatrack 

S.A.? 

 

Figura 13. Consideración de precios de los servicios. 

Fuente: Elaboración Propia 
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En esta opción, apreciamos que un gran porcentaje de la población asegura que la 

compañía Sermatrack S.A. oferta los servicios considerando precios accesibles a los 

usuarios, pues así lo determina el 93,2% de entre los datos obtenidos, frente a un 1,7% 

que mantiene su selección para precios muy altos, son valores totalmente diferentes, 

pero se pueden considerar cambios en dicho contexto. 

9. ¿Con que frecuencia realiza compras en la Compañía Sermatrack S.A.? 

 

Figura 14. Frecuencia de compras realizadas 

Fuente: Elaboración Propia 

De la misma manera se preguntó a la población la frecuencia con la que realiza compras en la 

compañía Sermatrack S.A. y se obtuvo que al menos el 42,4% lo realiza ocasionalmente, el 

30,5% adquiere artículos de la empresa raramente, seguidos por el 18,6% que apunta realizar 

dicha acción frecuentemente y alcanzando un 8,5% tenemos que la población acude muy 

frecuentemente a hacer compras directas en la compañía Sermatrack S.A.  

10. ¿Está de acuerdo que la Compañía Sermatrack S.A. muestre los servicios y 

productos que ofrece mediante una aplicación o página en internet? 

 

Figura 15. Importantes de los servicios mostrados en internet 

Fuente: Elaboración Propia  
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En este bloque, sobre la importancia que tiene mostrar los servicios y productos que oferta la 

compañía Sermatrack S.A. mediante una aplicación o página en internet, el 71,2% está de 

acuerdo, pues consideran que puede aumentar las acciones de compraventa en la empresa. 

Seguido del 27,1% que está totalmente de acuerdo con la opción de ofertar productos y servicios 

haciendo uso de tecnologías que permitan posicionamiento en el mercado. 

Mientras apenas el 1,7% restante muestra una indecisión frente al tema planteado. 

11. ¿Qué tan importante considera que los servicios ofrecidos por la empresa 

Sermatrack S.A. sean gestionados por una aplicación? 

 

Figura 16. Importancia de la gestión con una aplicación 

Fuente: Elaboración Propia 

Para apreciar de una mejor manera la relación existente entre el factor humano y tecnológico se 

consideró preguntar a la población sobre la importancia de gestionar los servicios de la empresa 

mediante una aplicación para su mayor agilidad y atención.  

Es así como el 62,7% de los encuestados considera importante hacer que estas acciones se 

tomen en cuenta.  Frente al 37,3% que asegura ser, además, muy importante dicho tipo de 

gestión de servicios. 

En general, se puede notar que, mediante el uso de este tipo de herramientas, se brinda 

seguridad, precio y atracción al cliente.  
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12. ¿Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios que ofrece la Compañía 

Sermatrack S.A.? 

 

Figura 17. Satisfacción con los servicios ofertados 

Fuente: Elaboración Propia 

Para saber más acerca de la satisfacción que tienen los encuestados acerca de los servicios que 

ofrece la compañía, se incluye opciones de respuesta que indagan sobre este tema. 

Es evidente que la mayor parte de la población, es decir el 74,6% muestra su satisfacción sobre 

los servicios ofertados, frente al 25,4% que indica estar totalmente satisfecho frente dichos 

servicios. Es una parte importante para considerar y generar cambios. 

13. En general, ¿Cómo calificaría la atención que brinda la Compañía Sermatrack 

S.A. a sus clientes? 

 

Figura 18. Calificación general sobre la atención ofrecida 

 Fuente: Elaboración Propia  

En este apartado, hay que resaltar que existe una proporción dominante, pues el 67,8 de la 

población manifiesta que la atención efectuada por la empresa es muy buena por parte de 

quienes realizan esta labor.  
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Así mismo el 28,8% señala que la atención en general es excelente, y el 3,4% considera que la 

compañía Sermatrack S.A. brinda una buena atención.  

Esta es una de las tantas situaciones estudiadas en el caso, las observaciones nos llevan a 

encontrar la verdadera situación de la compañía. 

14. ¿Piensa que es importante que la Compañía Sermatrack S.A. tome en 

consideración la satisfacción del cliente? 

 

Figura 19. Importancia sobre la satisfacción al cliente 

Fuente: Elaboración Propia 

Finalmente se preguntó acerca de la importancia de que la compañía Sermatrack S.A. tome, 

considerablemente, la satisfacción del cliente.  

Entonces el 64,4% de los encuestados respondió que es muy importante que la empresa 

considere la satisfacción del cliente como uno de sus principales factores. Por otro lado, el 

35,6% restante asegura que es importante que la empresa satisfaga al cliente.  

Al observar los datos obtenidos, se nota la probabilidad de que los usuarios de la empresa 

Sermatrack S.A. y sus respectivos representantes generales requieren de un sistema que les 

permita la automatización de procesos, tanto en la gestión de productos como también en los 

movimientos sobre ventas y cartelera de servicios. 

De igual manera, considerando los resultados alcanzados, los beneficiarios de la empresa 

Sermatrack S.A. consideran que la solución propuesta es importante, pues así se cumple con la 

satisfacción al cliente que es muy necesaria en cualquier organización, cubriendo todas sus 

expectativas y necesidades, y con ello asegurar su respectiva fidelización. 
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4.1.3 Resultados de entrevista 

Objetivo de la entrevista 

La siguiente entrevista busca obtener información importante para la elaboración de la 

propuesta final, determinando que factores son los más importantes para dar solución al 

problema de la investigación. 

Entrevista al gerente general de la compañía Sermatrack S.A 

1. ¿Cómo considera usted que la compañía lleve la información y los datos de manera 

física en la mayoría de los casos y sin respaldos en una aplicación? 

Es importante llevar la información de dos maneras, digital y física para la mejor gestión 

de la empresa. 

2. ¿Ha identificado usted problemas en los procesos de la empresa que pueda ser 

automatizados con el uso de alguna herramienta tecnológica, siendo estas 

aplicaciones web, móviles o de escritorio? 

Los problemas más comunes o habituales con la perdida de información y la dificultad 

al encontrar información en los libros de trabajo que se usa. El manejo de un sistema 

que tiene problemas y no resuelve las necesidades de la empresa, así como también, la 

escasez de herramientas tecnológicas que permitan mejorar el trabajo de la compañía 

Importante tener las herramientas de trabajo que permitan mejorar la calidad de 

servicios, así como también para satisfacer las necesidades de los clientes de mejor 

manera. 

3. ¿Qué tan importante considera usted que la compañía maneje un sistema que 

permita gestionar los productos y los servicios?   

Es muy importante que la compañía tenga herramientas más actualizadas, con el fin de 

gestionar los inventarios, los productos que tiene la compañía para posteriormente poder 

mantener la contabilidad eficiente y real para la compañía. 

4. Según su criterio, ¿qué tan indispensable es que sus clientes puedan conocer los 

productos y servicios que ofrece a través de un medio que permita informarse por 

internet? 

Los clientes en nuestra compañía conocen sobre los servicios y productos que ofrecemos 

sin embargo es necesario que a través de una herramienta o sitio tecnológicos permita 

llegar a más personas para así incrementar las ventas  
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5. ¿Qué procesos considera usted como los más importantes para gestionar en la 

empresa? 

Mejorar en procesos de publicidad, mejorar los servicios a los clientes además de poder 

manejar la información con más efectividad, así como también poder llevar un bueno 

control de nuestros productos. 

6. ¿Cómo son gestionados los procesos de la compañía actualmente? 

Los procesos son gestionados de manera manual además de realizar la gestión de los 

productos a través de un software de escritorio con ciertos fallos y desactualizado. 

Además de gestionar los productos con herramientas usuales como Excel o Word que 

le permiten a la compañía resguardar la información. 

7. En la empresa, ¿cuáles serían los beneficios de gestionar los productos y los 

servicios? 

Mejorar los tiempos de obtención de información como de despliegue, así también poder 

mediante una página web o un sistema web promocionar los productos, con el fin de 

que brinde al cliente información, así como también que este aporte y ayude a los 

trabajadores de la compañía para que puedan ser gestionados los productos, los servicios 

y las ventas. 

8. ¿Cuáles son las barreras más comunes para gestión de los procesos dentro de la 

organización? 

La información de los productos que se maneja en bodega es en muchos casos 

ineficiente por el desconocimiento de la totalidad de productos y su existencia dentro 

del stock, además de no poder evaluar de manera efectiva que productos necesitan ser 

observados para poder realizar la venta. La falta económica no le permite a la compañía 

adquirir un sistema completo que gestione todos sus campos. 

9. Con el uso de nuevas herramientas, ¿piensa usted que se podría mejorar la 

satisfacción del cliente? 

Con el uso de herramientas más actualizados mejoraría el trabajo de los empleados, así 

como también que los clientes sean atendidos de la mejor manera, y satisfacer sus 

inquietudes, así como mejorar los servicios que ofrece la empresa. 
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Entrevista a la secretaria de la Compañía Sermatrack S.A 

1. ¿Cómo considera usted que la compañía lleve la información y los datos de manera 

física en la mayoría de los casos y sin respaldos en una aplicación? 

La información es llevada de manera física en la mayoría de sus casos, considero 

importante llevar respaldos de las informaciones como de los procesos que hace la 

empresa en ventas de productos o servicios. 

2. ¿Ha identificado usted problemas en los procesos de la empresa que pueda ser 

automatizados con el uso de alguna herramienta tecnológica, siendo estas 

aplicaciones web, móviles o de escritorio? 

Los inventarios de los productos, la compra a proveedores, así como de los servicios 

que se ofrecen se ven perjudicados porque la información a pesar de ser manejada de 

manera física y organizada en muchos de los casos para establecer relaciones de precios 

y llevar la contabilidad exacta genera problemas de perdida de información, así como 

también de al final de cada mes no poder establecer una situación clara de las cuentas 

que lleva la compañía. 

3. ¿Qué tan importante considera usted que la compañía maneje un sistema que 

permita gestionar los productos y los servicios?   

Muy importante ya que permite a la compañía mejorar en aspectos de autonomía y así 

también en optimización de tiempos, llevar la información de manera más organizada. 

4. Según su criterio, ¿qué tan indispensable es que sus clientes puedan conocer los 

productos y servicios que ofrece a través de un medio que permita informarse por 

internet? 

Genera promoción de los productos y servicios que ofrece la compañía, así como 

también, ampliar el alcance a las personas de otros lugares y también ampliar los 

ingresos para la compañía 

5. ¿Qué procesos considera usted como los más importantes para gestionar en la 

empresa? 

Entre los procesos más necesarios e importantes están la gestión de los productos, los 

servicios y también las ventas, dentro de los productos que se permita llevar la 

información de inventarios, así como de los proveedores existentes, también 

considerando los servicios que se ofrecen poder mejorar la atención al cliente 

disponiendo de la información de manera más clara para los clientes.  
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En cuanto a las ventas que los precios se ajusten a los productos que adquiera el cliente 

y acorde a las condiciones de servicios que presta la compañía. 

6. ¿Cómo son gestionados los procesos de la compañía actualmente? 

Son gestionados en su mayoría de manera física.  

7. En la empresa, ¿cuáles serían los beneficios de gestionar los productos y los 

servicios? 

Agilizar los tiempos, en atención al cliente como en los proceso y trabajo de los 

empleados, manejo de la información al instante y más clara. 

8. ¿Cuáles son las barreras más comunes para gestión de los procesos dentro de la 

organización? 

La información de manera física no agiliza el tiempo de respuesta a un cliente o una 

terminada actividad de trabajo realizada por los empleados, la escasez de una página 

web que permita a la compañía ofertar sus productos y servicios, a su vez también el 

trabajo necesariamente debe ser desde la empresa y no se amplía a poder realizarlo fuera 

de ella, en el caso de la situación sanitaria el efecto fue muy grande para la compañía ya 

que no podía manejar la documentación física sin el riesgo de ser manipulada de manera 

errónea, por lo cual es necesario que a compañía cuente con un sistema web que permita 

gestionar eso de manera más efectiva.  

9. Con el uso de nuevas herramientas, ¿piensa usted que se podría mejorar la 

satisfacción del cliente? 

La automatización de los procesos mencionados permitiría mejorar las ventas, las 

compras de productos a los proveedores, así como también de que los clientes estén 

mejor informados. 

4.2.  PROPUESTA 

4.2.2. Fase de planificación  

4.2.2.1. Asignación de roles 

Para Bello (2021) “En general, no obstante, los participantes en este tipo de equipos no siempre 

toman un rol fijo y contribuyen con los conocimientos de cada uno en aras del beneficio 

colectivo”. En cuanto a la asignación de roles, la metodología XP, propone normalmente las 

siguientes figuras y roles. 
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Tabla 6 Asignación de roles 

Rol Función Asignado 

Clientes “Establecen las prioridades 

y marca el proyecto. Suelen 

ser los usuarios finales del 

producto y quiénes marcan 

las necesidades”. 

Gerente, secretaria, 

Empresa 

Programadores Encargados del desarrollo 

de software con 

metodología Extreme 

Programming. 

José Vallejo, Junior Jurado 

Encargado de pruebas Se encarga de realizar las 

pruebas pertinentes para dar 

cumplimiento a los 

solicitado por el cliente 

Junior Jurado 

Encargado de seguimiento Controla el cumplimiento de 

funciones e iteraciones y la 

retroalimentación del 

equipo. 

José Vallejo 

Entrenador Asesoran al resto del equipo José Vallejo, Junior Jurado 

Consultor  Se encarga de la resolución 

de problemas. 

MSc. Georgina Arcos 

Jefe de proyecto El encargado de 

comunicarse y de coordinar 

las actividades entre cada 

uno de los miembros y roles 

que se asignaron  

José Vallejo 

Los permisos para cada rol dentro del sistema se categorizan en tres roles principales, el 

administrador, el bodeguero y el vendedor a los cuales se les asignan sus respectivos módulos 

y actividades a realizar. 
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Tabla 7 Permisos de cada rol 

Módulos 
Administrador Vendedor Bodega 

Visualiza Edición Impresión Visualiza Edición  Impresión Visualiza Edición Impresión 

Ingreso sistema X X X X   X   

Gestión de usuarios X X X       

Ingreso de clientes X X X       

Gestión de productos X X X X   X X X 

Registro proveedores X X X       

Inventario de 

productos 
X X X       

Gestión de servicios X X X       

Gestión de ventas X X X X X X    

Reporte de ventas X X X X X X    

Registro de 

movimientos 
X X X       

Perfil de usuario X X X       

Panel administrativo X X X X   X   

Kardex X X X    X X X 
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4.2.2.2. Historias de usuario 

Generalmente describen cada uno de los requerimientos de un sistema en función de las 

condiciones que estime liente, cada historia de usuario esta descrita en lenguaje común con el 

fin de ser entendidas por los clientes, desarrolladores y los usuarios. 

Las historias de usuario son: 

• Ingreso a la aplicación  

• Gestión de usuarios 

• Ingreso de clientes 

• Gestión de productos 

• Registro de proveedores  

• Inventarios de productos  

• Gestión de servicios  

• Gestión de ventas  

• Reportes de ventas 

• Registro de movimientos  

• Perfil de usuario 

• Panel administrativo 

• Kardex por producto 

Se consideran prioridades dentro de la institución distribuyéndolas de la siguiente forma: 

• Prioridad alta 

• Prioridad media 

• Prioridad baja 

Así también en las tablas de historias de usuario se describe el riesgo categorizado en el 

desarrollo representándolo de la siguiente forma. Este riesgo representa la complejidad de la 

historia de usuario considerada por los desarrolladores. 

• Alta 

• Media 

• Baja 
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Tabla 8 Ingreso a la aplicación web 

Historia de usuario 

N: 1 
Nombre Historia: Ingreso a la 

aplicación web 

Usuario: Usuario (Clientes), Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  1 

Descripción:  Existen dos tipos de usuarios, estos manejados por dos roles además de 

tener la posibilidad de registrarse con un nombre, correo y una clave única, en el caso 

de los clientes el rol usuario es otorgado a los clientes que se registren en la aplicación, 

en el caso del rol de administrador están los usuarios son asignados directamente por 

el administrador principal. 

Observaciones: Los usuarios tendrán acceso a ciertas vistas determinadas para los 

clientes. 

 

Tabla 9 Requerimiento de Gestión de usuarios 

Historia de usuario 

N: 2 Nombre Historia: Gestión de usuarios  

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  1 

Descripción: El administrador tendrá la capacidad de gestionar sus usuarios, 

permitiéndoles agregar nuevos usuarios, editar y borrar. 

Observaciones: Solo los administradores podrán asignar los roles a los usuarios, en el 

caso de los usuarios (cliente), su rol es asignado automáticamente, además solo los 

administradores tendrán el acceso general de todas las funcionalidades. 
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Tabla 10 Historia de usuario ingreso de clientes 

Historia de usuario 

N: 3 Nombre Historia: Ingreso de clientes 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  1 

Descripción: El administrador registrara los clientes extrayendo su información de los 

clientes (Nombre, correo) o generando un nuevo registro además de asignarle a este 

usuario otros valores que se tomarán en cuenta para la generación de facturas en las 

ventas realizadas. 

Observaciones: Mediante los formularios le permitirá al administrador encargado 

poder registrar su nombre, apellidos, correo, cédula.  

 

Tabla 11 Historia de usuario gestión de productos 

Historia de usuario 

N: 4 Nombre Historia: Gestión de productos 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  2 

Descripción: El administrador tendrá la capacidad de agregar nuevos productos, 

editarlos, y borrarlos, además la aplicación entregará la información de los productos 

con los proveedores asignados, así como las categorías asignadas. 

En el registro el administrador podrá ingresar los datos del producto (id, nombre, detalle, 

precio, cantidad, imagen, categoría), de manera automática el sistema le mostrara los 

productos semaforizados (Rojo= pocos, Amarillo = Algunos, Verde = Suficientes, 

dependerá de la cantidad en stock que disponga la compañía) es decir dependiendo de la 

cantidad de productos le mostrara que productos están a punto de estar no disponibles o 

disponibles. 
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Observaciones: Solo los administradores podrán realizar las funciones mencionadas, en 

cambio los usuarios (clientes) podrán observar los productos y cotizarlos mas no 

comprarlos directamente, para su adquisición deberán dirigirse a la compañía. 

 

Tabla 12 Historia de usuario registro de proveedores 

Historia de usuario 

N: 5 
Nombre Historia: Registro de 

proveedores 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Media Riesgo: Media 

Iteración:  2 

Descripción: El administrador tendrá la capacidad de agregar los proveedores, quienes 

son los encargados de surtir los productos, estos proveedores serán asignados a los 

productos que la compañía dispone. 
 

Observaciones:  

 

Tabla 13 Historia de usuario inventarios de productos 

Historia de usuario 

N: 6 
Nombre Historia: Inventarios de 

productos 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  2 

Descripción: El sistema permitirá mostrar los movimientos realizados con cada producto, 

sus salidas, así como sus entradas. 
 
Observaciones: El administrador podrá revisar esta información en reportes asignados a 

los movimientos. 
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Tabla 14 Historia de usuario gestión de servicios 

Historia de usuario 

N: 7 Nombre Historia: Gestión de servicios 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  3 

Descripción: El sistema permitirá al administrador registrar los servicios, tendrá la 

capacidad de actualizarlos y eliminarlos si es necesario, toda la información agregada 

servirá para mostrar a los clientes que servicios dispone y sus precios. 
 
Observaciones: El administrador podrá revisar esta información en reportes asignados a 

los movimientos. 

 

Tabla 15 Historia de usuario gestión de ventas 

Historia de usuario 

N: 8 Nombre Historia: Gestión de ventas 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  4 

Descripción: El sistema permitirá al administrador registrar ventas obtenido los datos del 

cliente, productos y servicios que sean requeridos por el cliente, permitirá también generar 

un reporte de ventas realizadas además de generar la factura. Se requiere de las opciones 

principales como registrar, eliminar, editar. 

Observaciones: El administrador podrá revisar esta información en reportes asignados a 

los movimientos de ventas 
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Tabla 16 Historia de usuario reporte de ventas 

Historia de usuario 

N: 9 Nombre Historia: Reporte de ventas 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: Media 

Iteración:  4 

Descripción: Se requiere que el sistema tenga la capacidad de generar un reporte donde se 

evidencia toda la información de las ventas, así como de las acciones que se realicen, esta 

información debe permitir al administrador encargado visualizar que movimientos realizo, 

y poder reportar las ventas. 

Observaciones: La información entregada obtendrá los datos de la venta, del cliente y del 

administrador que realizo la venta. 

 

Tabla 17 Historia de usuario registro de movimientos 

Historia de usuario 

N: 10 
Nombre Historia: Registro de 

movimientos 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: baja 

Iteración:  5 

Descripción: Se requiere que el sistema tenga la capacidad de registrar los movimientos 

realizados ya sea en el apartado de productos, servicios y ventas, guardando la información 

de las acciones realizadas en el sistema. 

La información registrada es todo aquel movimiento ya sea ingreso de productos editar o 

borrado, servicios registrados o venta realizada. 

Observaciones: Todo esto podrá ser observado en un formulario y no puede ser editado ni 

eliminado, se guardará con la fecha y hora realizada. 
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Tabla 18 Historia de usuario panel administrativo 

Historia de usuario 

N: 11 Nombre Historia: Perfil usuario 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: media 

Iteración Asignada:  5 

Descripción: Se requiere que el sistema permita al usuario administrador configurar su 

perfil, para ello las opciones de perfil debe asignar un nuevo perfil, actualizarlo en el caso 

de que lo tenga, además de poder agregar información en el perfil que sea de importancia 

para la compañía. 
 

Observaciones: 

 

Tabla 19 Historia de usuario panel administrativo 

Historia de usuario 

N: 12 Nombre Historia: Panel administrativo 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: baja 

Iteración:  5 

Descripción: Se requiere que el sistema un panel administrativo donde permita realizar 

todas las acciones para la gestión de productos, servicios, ventas y usuarios, además de las 

funcionalidades a las cuales solo el administrador puede acceder. 
 

Observaciones: 
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Tabla 20 Kardex de producto. 

Historia de usuario 

N: 13 Nombre Historia: Kardex por producto 

Usuario: Administrador (secretaria, Gerente) 

Prioridad: Alta Riesgo: baja 

Iteración:  5 

Descripción: Se requiere que el sistema permita generar un Kardex por producto una vez 

que realice un compra o venta. 
 
Observaciones: El Kardex de manejar las entradas y salidas del producto de acuerdo con 

la fecha en que se ha realizado.  

 

4.2.2.3 Valoración y estimación de tiempo 

Cada historia de usuario tiene un tiempo determinado para su creación, determinado por el 

cronograma de actividades presentado para el desarrollo de la investigación. Para ello se 

considera las horas trabajadas así en un total de 5 días semanales, a las cuales se les asigno 5 

horas al día.  Guiados por la metodología XP los plazos de cada iteración no sobrepasan las 3 

semanas. La estimación del tiempo la categorizamos en días y horas. 

Tabla 21 Estimación de tiempo 

N° Historia de Usuario 
Programadores Tiempo en: 

 Semanas Días  Horas 

1  Ingreso a la aplicación  2 1 5 50 

2 Gestión de usuarios 2 1,2 6 60 

3 Ingreso de clientes 2 1 5 50 

4 Gestión de productos 2 1,3 7 70 

5 
Registro de 

proveedores  
2 1 5 50 

6 
Inventarios de 

productos  
2 1,3 7 70 

7 Gestión de servicios  2 1,3 7 70 
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8 Gestión de ventas  2 1,3 7 70 

9 Reportes de ventas 2 1 5 50 

10 
Registro de 

movimientos  
2 0,5 3 30 

11 Perfil de usuario 2 0,5 3 30 

12 Panel administrativo 2 1 5 50 

13 Kardex 2 1 5 50 

  Tiempo Estimado total    13,4 70 700 

 

4.2.2.4. Plan de entregables 

El siguiente plan de entrega está basado de acuerdo la estimación de tiempo reflejado en la 

Tabla.  La tabla de divide de acuerdo con las secciones que corresponde cada historia de usuario 

todas estas asociados a los requerimientos, estimando así el tiempo de entrega efectuado de la 

siguiente manera: 

Tabla 22 Plan de entregas 

Categoría N° Historia de Usuario 
Programadores Tiempo de estimación 

  Semanas Días  Horas 

Usuarios 

1  Ingreso a la aplicación  2 1 5 50 

2 Gestión de usuarios 2 1,2 6 60 

3 Ingreso de clientes 2 1 5 50 

Gestión de 

productos 

4 Gestión de productos 2 1,3 7 70 

5 
Registro de 

proveedores  
2 1 5 50 

6 
Inventarios de 

productos  
2 1,3 7 70 

Gestión de 

servicios  
7 Gestión de servicios  2 1,3 7 70 

Gestión de 

ventas 

8 Gestión de ventas  2 1,3 7 70 

9 Reportes de ventas 2 1 5 50 

Administración 

General 
10 

Registro de 

movimientos  
2 0,5 3 30 
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11 Perfil de usuario 2 0,5 3 30 

12 Panel administrativo 2 1 5 50 

 13 Kardex  2 1 5 50 

    Tiempo Estimado total    13,4 70 700 

 

4.2.2.5. Plan de iteraciones   

Tabla 23 Plan de iteraciones 

Categoría N Historia de usuario 
Iteración  Entrega 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Usuarios 

1  Ingreso a la aplicación  x         x         

2 Gestión de usuarios x         x         

3 Ingreso de clientes x         x         

Gestión de 

productos 

4 Gestión de productos   x         x       

5 Registro de proveedores    x         x       

6 Inventarios de productos    x         x       

Gestión de 

servicios  
7 Gestión de servicios      x         x     

Gestión de ventas 
8 Gestión de ventas        x         x   

9 Reportes de ventas       x         x   

Administración 

General 

10 Registro de movimientos          x         x 

11 Perfil de usuario     x     x 

12 Panel administrativo     x     x 

13 Kardex         x         x 
 

 

4.2.3. Fase de diseño 

4.2.3.1. Tarjetas CRC 

Una tarjeta CRC (Clase, Responsabilidad y Colaboración) son parte de la metodología de 

desarrollo XP generada para cada historia de usuario brindando la funcionalidad directa a la 

empresa.  

En este caso tenemos que una clase la persona, evento o cosa, las responsabilidades de cada 

clase son las conocidas como métodos o atributos y los colaboradores son determinadas por las 

clases que trabajan conjuntamente y en apoyo cumpliendo con las responsabilidades asignadas. 
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Tabla 24 Tarjeta CRC ingreso al sistema 

Ingreso al sistema 

Responsabilidades Colaboradores 

Validar usuario 

Guardar usuario 

Obtener datos de información 

de usuario 
 

Desarrollador 

 

Observaciones: Los usuarios podrán ingresar al sistema previo el registro realizado, 

tendrán acceso a ciertas vistas determinadas. 

 

Tabla 25 Tarjeta CRC Salida del sistema 

Salida del sistema 

Responsabilidades Colaboradores 

Eliminar usuario 

Salir de la sesión 
 

Desarrollador 

 

Observaciones: la sesión será terminada cuando el usuario termina la sesión. 

 

Tabla 26 Tarjeta CRC Gestión de usuario 

Gestión de usuario 

Responsabilidades Colaboradores 

Creación de nuevos usuarios 

Gestión de usuarios existentes 

Restablecimiento de contraseña 

Inicio de sesión por roles 

Verificación de usuarios 

Eliminación de usuarios 
 

Desarrollador 

 

Observaciones: La gestión será realizada para creación, inicio de sesión, verificación 

y eliminación de acuerdo con los permisos del administrador. 
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Tabla 27 Tarjeta CRC Ingreso de clientes 

Ingreso del cliente 

Responsabilidades Colaboradores 

Sistema de ingreso 

Ingreso del cliente 

Verificación de información 

Creación del nuevo usuario 
 

Capa de acceso de datos 

 

Observaciones: Mediante los formularios le permitirá al administrador encargado 

poder registrar su nombre, apellidos, correo, cédula. 

 

Tabla 28 Tarjeta CRC Gestión de productos 

Gestión de productos 

Responsabilidades Colaboradores 

Obtener información del producto 

Secuencia del registro del producto 

Ingreso de productos 

Cartelera de productos  

Guardar productos 

Eliminar productos 

Desarrollador 

 

Observaciones: Los administradores podrán gestionar y observar los productos. 

 

Tabla 29 Tarjeta CRC Registro de proveedores 

Registro de Proveedores 

Responsabilidades Colaboradores 

Crear proveedores 

Modificar proveedores 
 

Desarrollador 

 

Observaciones: 
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Tabla 30 Tarjeta CRC Inventario de productos 

Inventario de productos 

Responsabilidades Colaboradores 

Control del almacén  

Registro ordenado 

Cantidad de productos 

Desarrollador 

 

Observaciones: El administrador podrá revisar esta información en reportes 

asignados a los movimientos. 

 

Tabla 31 Tarjeta CRC Gestión de servicios 

Gestión de servicios 

Responsabilidades Colaboradores 

Estrategia de servicio 

Servicio de lavado 

Gestión de clientes 
 

Desarrollador 

 

Observaciones: El administrador podrá revisar esta información en reportes 

asignados a los movimientos. 

 

Tabla 32 Tarjeta CRC Gestión de ventas 

Gestión de ventas 

Responsabilidades Colaboradores 

Monitoreo 

Gestión 

Control 

Desarrollador 

 

Observaciones: El administrador podrá revisar esta información en reportes 

asignados a los movimientos de ventas. 
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Tabla 33 Tarjeta CRC Reporte de venta 

Reporte de ventas 

Responsabilidades Colaboradores 

Visualización de datos 

Respuesta del sistema 

Desarrollador 

 

Observaciones: Los datos son usados para estructurar la información del reporte y 

poder imprimirlo de acuerdo con la venta generada. 

 

Tabla 34 Tarjeta CRC Registro de movimientos 

Registro de movimientos 

Responsabilidades Colaboradores 

Movimientos por fechas 

Movimientos por tramitadores 

 
 

Desarrollador 

 

Observaciones: Todo esto podrá ser observado en un formulario y no puede ser 

editado ni eliminado, se guardará con la fecha y hora realizada. 

 

Tabla 35 Tarjeta CRC Perfil de usuario 

Perfil de usuario 

Responsabilidades Colaboradores 

Crear perfil 

Actualizar perfil 

Desarrollador 

 

Observaciones: Todo esto podrá ser observado en un formulario, permite crear el 

perfil y si ya está creado poder actualizar con la información pertinente. 
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Tabla 36 Tarjeta CRC Panel administrativo 

Panel administrativo 

Responsabilidades Colaboradores 

Diseño 

Nuevo 

Abrir 

Guardar 

Vistas 

Gestiones 

Desarrollador  

 

Observaciones: Permite realizar acciones para la gestión de productos, servicios, 

ventas y usuarios, además de las funcionalidades del administrador. 

 

Tabla 37 Tarjeta CRC Kardex 

Panel administrativo 

Responsabilidades Colaboradores 

Registro de entradas y salidas 

Organizado por fechas 

Abrir 

Imprimir en rangos fecha 

Desarrollador  

 

Observaciones: Permite realizar acciones para visualizar el Kardex de cada producto 

que este en stock. 

 

4.2.3.2.  Aplicación web Arquitectura 

La arquitectura del sistema hace uso del patrón MVC (Modelo Vista Controlador), donde es 

establecido como el guía para organizar y estructurar el programa y con ella todos sus 

componentes. 
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Figura 20. Patrón MVC 

Fuente: Recuperado de https://codigofacilito.com/photo_generales_store/29.jpg 

• Modelo: Presenta la información y lógica de datos 

• Controlador: Representa las acciones o peticiones del usuario 

• Vista: Representación visual del sistema hacia el usuario 

4.2.3.3. Diagrama caso de uso 

Los diagramas de caso de uso, “se usan frecuentemente para analizar varios sistemas. Permiten 

visualizar los diferentes tipos de roles en un sistema y cómo esos roles interactúan con el 

sistema”. PtyLtd (2021) 

De esta manera se establece la gestión de las relaciones con los clientes y proveedores de la 

empresa Sermatrack S.A. partiendo del uso de las historias de usuario establecidas en la fase de 

planificación. 
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Tabla 38 Casos de uso evento Gerente 

Ítem Evento 

Nombre de caso de uso Caso de uso administrador - Gerente 

Actores Administrador del sistema 

Propósito 

Administrar los usuarios, gestión de módulos y apartados, creación, 

inicio de sesión, verificación y eliminación de las cuentas de usuario 

de acuerdo con los permisos. 

Precondiciones Acceso al sistema mediante el rol de administrador 

Flujo normal 

Iniciar sesión y validación previa 

Administración de usuarios 

Gestión de módulos, apartados del sistema y movimientos. 

Administración general del sistema en contenido visual al usuario 

 

 

Figura 21. Caso de uso Administrador-Gerente 
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Tabla 39 Casos de uso evento secretaria 

Ítem Evento 

Nombre de caso de uso Caso de uso administrador - secretaria 

Actores Administrador del sistema 

Propósito 

Administrar los usuarios, gestión de módulos y apartados, creación, 

inicio de sesión, verificación y eliminación de las cuentas de usuario 

de acuerdo con los permisos. 

Precondiciones Acceso al sistema mediante el rol de administrador 

Flujo normal 

Iniciar sesión y validación previa 

Administración de usuarios 

Gestión de módulos, apartados del sistema y movimientos. 

Administración general del sistema en contenido visual al usuario 

 

 

Figura 22. Caso de uso administrador-Secretaria 
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Tabla 40 Casos de uso evento Usuario 

Ítem Evento 

Nombre de caso de uso Caso de uso cliente. 

Actores Cliente, administrador 

Propósito 
Interactuar con el sistema para ejecutar acciones referentes a 

solicitudes de servicio, compras y pedidos. 

Precondiciones 
Ingreso al sistema web de la empresa  

Acceder al sistema mediante el rol de cliente. 

Flujo normal 

Iniciar sesión y validación previa 

Visualizar productos  

Realizar solicitudes de servicio 

Ejecutar compras y pedidos  

Configuración de cuenta y datos. 

 

 

Figura 23. Caso de uso para cliente 
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Caso de uso para rol vendedor 

Tabla 41 Caso de uso para rol de vendedor 

Ítem Evento 

Nombre de caso de uso Caso de uso vendedor 

Actores Administrador de ventas 

Propósito 
Gestión de ventas, creación de registros, elabora reporte de ventas y 

acceso al panel administrativo. 

Precondiciones Acceso al sistema mediante el rol de vendedor 

Flujo normal 

Iniciar sesión y validación previa 

Administración de ventas 

Administración general del módulo de ventas en contenido visual. 

 

 

Figura 24 Caso de uso para vendedor 
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Caso de uso para encargado de bodega 

Tabla 42 Caso de uso bodega 

Ítem Evento 

Nombre de caso de uso Caso de uso bodega 

Actores Administrador de bodega 

Propósito 
Registro y gestión de productos, visualización del Kardex y stock de 

productos y acceso al panel administrativo. 

Precondiciones Acceso al sistema mediante el rol de bodega 

Flujo normal 
Iniciar sesión y validación previa 

Administración general del sistema en bodega 

 

Figura 25 Caso de uso para encargado de bodega 
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4.2.3.4. Diagrama de procesos  

 

Figura 26. Diagrama de procesos 
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4.2.3.5. Modelo de base de datos 

 

Figura 27. Modelo de base de datos 



91 

 

4.2.3.6. Interfaces de prototipo  

En las interfaces de prototipo se considera la versión de interfaz de bajo nivel que representa 

una maqueta, permite estructura los módulos más importantes que se consideran en el diseño, 

con el fin de generar una guía para el desarrollo del software y su diseño. 

Vista inicial de página 

 

Figura 28 Interfaz prototipo inicial 

Vista de productos en página inicial 

 

Figura 29 Interfaz prototipo productos 
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Interfaz de servicios en página inicial 

 

Figura 30 Interfaz de prototipo servicios 

Interfaz para registro e inicio de sesión  

 

Figura 31 Interfaz de prototipo inicio de sesión 
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Interfaz de panel principal 

 

Figura 32 Interfaz de prototipo panel principal 

Interfaz de gestión de productos 

 

Figura 33 Interfaz de prototipo gestión de productos 
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Interfaz de gestión de ventas 

 

Figura 34 Interfaz de prototipo gestión de ventas 

Interfaz de servicios  

 

Figura 35 Interfaz de prototipo gestión de servicios 
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La interfaz de Kardex asociada al producto en stock 

 

Figura 36 Interfaz de prototipo Kardex 

Las principales interfaces del prototipo van desde la página accesible para usuarios así como 

para administradores y roles como vendedor y encargado de bodega. Dentro de las interfaces 

se encuentran determinados por la accesibilidad que dispone la aplicación web para su posterior 

manejo. 

Interfaz de inicio 

 

Figura 37. Pantalla de inicio 
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En la interfaz de inicio cuenta con su parte principal así como también de un menú al cual se 

puede acceder disponiendo de productos, servicios, información sobre la compañía así como la 

sección de contacto.  

Menús 

 

Figura 38. Sección de productos 

 

Figura 39. Sección de servicios 
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Figura 40. Sección de contacto 

En la aplicación también se encuentra mediante el ingreso a la aplicación de acuerdo con sus 

roles la parte administrativa con su panel de control y manejo. 

 

Figura 41. Panel administrativo 

4.2.4. Fase de desarrollo 

La aplicación se creó bajo la estructura del framework de Flask con lenguaje de programación 

Python. Se uso jinja2 para relacionar los documentos HTML de manera valida con Flask y que 

a su vez sean sencillos y eficientes. A su vez el manejo de la base de datos se la realizó con el 

manejo de XAMM CONTROL PANEL, para poder acceder de manera local a la base de datos 

de MySQL.  
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La estructura de la lógica de programación se establece acorde a las funcionalidades que brinda 

Flask, es así como para realizar el inicio de lanzamiento de la aplicación se determina de la 

siguiente forma: 

 

Figura 42. Main.py 

La siguiente línea de comandos es para la conexión a la base de datos: 

 

Figura 43. db.py conexión de base de datos 

4.2.4.1 Estándares usados en codificación  

Los estándares dentro de la programación son muy comunes, estos permiten al desarrollador 

mantener un estándar de programación en todo el programa, en base a la metodología XP es 

recomendable el uso de estándares para la optimización de tiempos y de desarrollo. 

Templates 

Los templates se asignan los datos que se obtienen desde la base de datos así como os que se 

envían mediante el uso del siguiente estándar las llaves encierran a un ciclo for que interactúa 

para poder recibir información iniciando con un signo de % asignando una variable para un 

valor que se obtiene directamente de la base de datos mediante los controladores y se cierra con 

el signo de % y al final terminando el ciclo for como se muestra en la figura. 
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Figura 44. Estándar en templates para obtener datos 

Controladores 

En el caso de los controladores estos serán los encargados de procesar la información obtenida 

mediante las llamadas de post o get. En esta estructura se manejará lo que se envía a la base de 

datos, así como lo que se registra. 

 

Figura 45. Modelo de controlador 

En el controlador enviara la variable con los datos que se obtienen de la base de datos. 

Para enviar datos se usa el siguiente estándar en todos los controladores. 

 

Figura 46. Controlador con llamada a get y post 
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En la ilustración se puede observar cómo el controlador enviará mediante un atributo, llamado 

MethodView, el template que quiere que se muestre. Así también en la llamada a post se realiza 

la acción que va a enviar datos para insertar, actualizar o borrar.   

Rutas 

En las rutas se asigna la ruta que va estará asociada a los controladores anteriormente descritos, 

estas rutas podrán ser recopiladas por el app.py principal que se encarga de manejar toda la 

aplicación. 

 

Figura 47. Rutas asignadas con su respectivo controlador 

La ruta mantiene un nombre y un controlador asignados, esta ruta podrá ser utilizada siempre y 

cuando el controlador retorne un MethodView, además el nombre asignado que retornará la 

vista podrá ser accesible en HTML como una ruta especifica. 

Un ejemplo de esto es el siguiente donde se llama a la ruta a través de su denominación: 

 

Figura 48. Rutas asignadas dentro de Front-End 

Como se observa en la figura 48. Se maneja el parámetro url_for para obtener la ruta caso 

contrario no podrá ser accesible. 

Direcciones y control de aplicación global  

En el control de la aplicación global y que será enviado al host el archivo app.py es encargado 

de ajustar las direcciones de la siguiente forma. 
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Figura 49. App.py arranque de aplicación Flask 

A la APP se le asigna en nombre y todos los atributos de Flask, posterior a esto se asignan las 

rutas a las direcciones que manejar el host, estas direcciones son las reglas que se asocian a las 

rutas ya creadas. 

 

Figura 50. Reglas de enrutamiento asignadas en app.py 

La regla sirve para enrutar las solicitudes que entran así creando las direcciones URL dentro 

del servidor. 

Tablas de base de datos 

Un ejemplo de la construcción de tablas en MySQL en C-panel de XAMMP  



102 

 

 

Figura 51. Ejemplo de tablas con relaciones 

Además de tablas extras como por ejemplo para controlar el Kardex se almacena los datos en 

otra tabla para posteriormente ser consumidas. 

 

Figura 52 Para conocer las existencias 
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4.2.5. Fase de pruebas  

4.2.5.1 Pruebas de aceptación  

Pruebas de aceptación 

En iteración 1  

Tabla 43 Pruebas de aceptación en Iteración 1 

Prueba Historia de usuario Nombre de la prueba 

1 1 Ingreso a la app web 

2 2 Gestión de usuarios 

3 3 Ingreso de clientes 

 

Tabla 44 Caso de aceptación N° 1 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 1 Número Historia de usuario: 1 

Título de historia: Ingreso a la aplicación 

web 

  

Descripción:  

Ingresa a la aplicación  

Visualizar productos, servicios información de acerca de la compañía 

Permite iniciar sesión para acceder a información y poder realizar peticiones de productos, 

o en el caso de rol administrativos acceder al panel administrativo 

Poder contactar con la compañía 

Visualizar banner de información de la compañía 
 
Condiciones de ejecución: 

El usuario puede visualizar la página inicial sin necesidad de iniciar sesión y ver lo más 

importante. 

Si el usuario inicia sesión podrá realizar una petición acerca de un producto que necesite 

recibir información para cotizar el producto. 

El usuario que no esté registrado podrá crear su cuenta  

Si no tiene una cuenta y quiere recibir información acerca del producto tendrá que iniciar 

sesión para enviar sus datos para posterior se contactado. 

Resultado esperado: 
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Al ingresar al sistema se puede realizar las acciones de registro e inicio de sesión de 

acuerdo con los roles ya generados. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Tabla 45 Caso de aceptación N°2 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 2 Número Historia de usuario: 2 

Título de historia: Gestión de usuarios   

Descripción:  

Ingresa a la aplicación con usuario con el rol de administrador asignado previamente.  

Visualizar los usuarios registrados. 

Crear, eliminar y editar los registros de usuarios. 

Condiciones de ejecución: 

El ingreso a esta sección es exclusivo de los usuarios con rol administrativo, para lo cual 

su ingreso es único de la persona autorizada. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema con su contraseña y usuario, crear nuevos usuarios así como editar 

y eliminar usuarios. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Tabla 46 Caso de aceptación N°3 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 3 Número Historia de usuario: 3 

Título de historia: Ingreso de clientes   

Descripción:  

Ingresa a la aplicación con usuario con el rol de administrador asignado previamente.  

Para usuarios 

Ingreso crear e iniciar sesión  

Para Administradores 

Crear, eliminar y editar los registros de usuarios. 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso de usuarios es único para cada usuario 
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Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema con su contraseña y nombre de usuario 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

En iteración 2 

Tabla 47 Pruebas de aceptación en Iteración 2 

Prueba Historia de usuario Nombre de la prueba 

1 4 Gestión de productos 

2 5 Registro de proveedores 

3 6 Inventarios de productos 

 

Tabla 48  Caso de aceptación N°1 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 1 Número Historia de usuario: 4 

Título de historia: Gestión de productos   

Descripción:  

Ingresa a la aplicación con usuario con el rol de administrador asignado previamente.  

Para usuarios 

Ingreso sin iniciar sesión 

• Visualizar productos 

• Visualizar Kardex por producto 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar productos y pedir información para cotizar producto 

Para administrador 

Ingreso sin iniciar sesión 

• Visualizar productos 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar productos 

• Crear nuevos registros 

• Editar 

• Eliminar 

• Buscar 
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Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario, se registra nuevos 

productos, edita y elimina 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Tabla 49  Caso de aceptación N°2 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 2 Número Historia de usuario: 5 

Título de historia: Registro de proveedores   

Descripción:  

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar proveedores 

• Crear nuevos registros de proveedores que se podrán asignar a los productos 

• Editar 

• Eliminar 

• Buscar 
 
Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario, se registra nuevos 

proveedores, edita y elimina 

Evaluación de la prueba: Aceptada   
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Tabla 50  Caso de aceptación N°3 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 3 Número Historia de usuario: 6 

Título de historia: Inventarios de productos   

Descripción:  

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar productos 

• Visualizar entradas y salidas de productos. 

• Generar reportes en pdf de las entradas, salidas y de todos los productos 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario, se genera reportes 

en PDF 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

En iteración 3 

Tabla 51 Pruebas de aceptación en Iteración 3 

Prueba Historia de 

usuario 

Nombre de la 

prueba 

1 7 Gestión de 

servicios 

 

Tabla 52  Caso de aceptación N°1 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 1 Número Historia de usuario: 7 

Título de historia: Gestión de servicios   

Descripción:  
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Para rol usuario 

Ingreso con y sin iniciar sesión 

• Visualizar los servicios que ofrece la compañía Sermatrack 

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar servicios  

• Crear servicios nuevos, actualizarlos y borrarlos 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

En iteración 4 

Tabla 53 Pruebas de aceptación en Iteración 4 

Prueba Historia de usuario Nombre de la prueba 

1 8 Gestión de ventas 

2 9 Reporte de ventas 

 

Tabla 54  Caso de aceptación N°1 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 1 Número Historia de usuario: 8 

Título de historia: Gestión de ventas   

Descripción:  

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar ventas  

• Generar nuevas ventas, en las cuales se asignan los productos y los servicios 

existentes 

• Generar la factura correspondiente y el documento en PDF para su impresión  

Condiciones de ejecución: 



109 

 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. Generar la venta 

y guardar el archivo pdf que se genera o imprimirlo si es necesario. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Tabla 55  Caso de aceptación N°2 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 2 Número Historia de usuario: 9 

Título de historia: Reporte de ventas   

Descripción:  

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar ventas  

• Generar la factura correspondiente y el documento en PDF para su impresión  

• La información en el reporte de venta, se muestra la información correspondiente 

a los precios, incluido IVA y subtotales, además del precio total, asignando 

también información sobre la fecha de generación de factura 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. Guardar el archivo 

pdf que se genera o imprimirlo si es necesario. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   
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En iteración 5 

Tabla 56 Pruebas de aceptación en Iteración 5 

Prueba Historia de usuario Nombre de la prueba 

1 10 Registró de movimientos 

2 11 Perfil de usuario 

3 12 Panel Administrativo 

4 13 Kardex 

 

Tabla 57  Caso de aceptación N°1 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 1 Número Historia de usuario: 10 

Título de historia: Registro de movimientos   

Descripción:  

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar los movimientos que se han realizado en el panel administrativos. 

• Registra los movimientos realizados, ya sea actualizar un producto, crearlo o 

eliminarlo, todo con el fin de saber quién realizo las acciones.  

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. Visualizar los 

movimientos que se realizan en la aplicación por parte del usuario con rol administrativo. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   
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Tabla 58  Caso de aceptación N°2 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 2 Número Historia de usuario: 11 

Título de historia: Perfil de usuario   

Descripción:  

Accesible solo para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar su información de perfil   

• Gestionar toda la información de perfil, agregar información y foto de perfil, así 

como la capacidad de actualizar esa información. 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, vendedor y 

bodega, al cual solo un trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente 

creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. Permite crear 

perfil y si ya tiene un perfil poder editarlo. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Tabla 59  Caso de aceptación N°3 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 3 Número Historia de usuario: 12 

Título de historia: Panel administrativo   

Descripción:  

Para rol Administrador 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar todos los módulos correspondientes a productos, servicios y ventas.  

• Gestionar toda la información de productos, servicios y ventas, además de las 

peticiones que son generadas por los usuarios y que son atendidas por el 

administrador. 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, al cual solo un 

trabajador de la compañía con su usuario y contraseña previamente creados. 
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Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. Manipular todos 

los módulos de productos, servicios y ventas con acceso a todas sus funciones. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Tabla 60 Caso de aceptación 4 

CASO DE ACEPTACIÓN 

N: 4 Número Historia de usuario: 13 

Título de historia: Kardex   

Descripción:  

Para rol Administrador, y encargado de bodega 

Ingreso con iniciar sesión 

• Visualizar todos los módulos correspondientes a productos, compras  

• Gestionar toda la información de productos, compras. 

Condiciones de ejecución: 

EL ingreso a esta sección es exclusivo del usuario con rol administrativo, o de bodega, 

al cual se ingresa con su usuario y contraseña previamente creados. 

Resultado esperado: 

Al ingresar al sistema exclusiva con su contraseña y nombre de usuario. Manipular los 

módulos de productos, y compras con acceso a todas sus funciones. 

Evaluación de la prueba: Aceptada   

 

Evaluación de pruebas de aceptación  

Evaluación de pruebas de aceptación por gerente y secretaria de la compañía Sermatrack S.A 

El nivel de evaluación es de acuerdo con el cumplimiento a cada prueba de aceptación siendo 

1 el nivel más básico y 5 el nivel más alto. 
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Evaluación por Gerente General 

Tabla 61 Evaluación de prueba de aceptación por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 1 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

    * 5/5 

 

Tabla 62 Evaluación prueba de aceptación 2 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 2 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 63 Evaluación prueba de aceptación 3 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 3 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

  *   3/5 
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Tabla 64 Evaluación prueba de aceptación 4 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 4 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 65 Evaluación prueba de aceptación 5 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 5 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 66 Evaluación prueba de aceptación 6 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 6 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

  *   3/5 
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Tabla 67 Evaluación prueba de aceptación 7 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 7 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

 

Tabla 68 Evaluación prueba de aceptación 8 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 8 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 69 Evaluación prueba de aceptación 9 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 9 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 
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Tabla 70 Evaluación prueba de aceptación 10 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 10 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 71 Evaluación prueba de aceptación 11 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 11 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

    * 5/5 

 

Tabla 72 Evaluación prueba de aceptación 12 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 12 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 
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Tabla 73 Evaluación prueba de aceptación 13 por Gerente 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 13 

Evaluado por: Gerente General 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Evaluación por cada prueba de aceptación por parte de secretaría 

Tabla 74 Evaluación prueba de aceptación 1 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 1 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

    * 5/5 

 

Tabla 75 Evaluación prueba de aceptación 2 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 2 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 
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Tabla 76 Evaluación prueba de aceptación 3 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 3 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 77 Evaluación prueba de aceptación 4 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 4 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

  *   3/5 

 

Tabla 78 Evaluación prueba de aceptación 5 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 5 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 
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Tabla 79 Evaluación prueba de aceptación 6 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 6 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 80 Evaluación prueba de aceptación 7 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 7 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

  3   3/5 

 

Tabla 81 Evaluación prueba de aceptación 8 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 8 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 
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Tabla 82 Evaluación prueba de aceptación 9 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 9 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 83 Evaluación prueba de aceptación 10 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 10 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 84 Evaluación prueba de aceptación 11 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 11 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

    * 5/5 
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Tabla 85 Evaluación prueba de aceptación 12 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 12 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

   *  4/5 

 

Tabla 86 Evaluación prueba de aceptación 13 por secretaria 

Evaluación de pruebas de aceptación 

N° Prueba de 

aceptación  
N° 13 

Evaluado 

por: 
Secretaria 

Niveles de evaluación Resultado 

1 2 3 4 5 5 

  *   3/5 

 

Por parte del gerente general luego de la evaluación se obtiene que el software cumple con las 

funcionalidades así como la sencillez a la hora de ser manejado en un 80% considerando esto a 

través de los resultados recolectados con la evaluación.  

Por su parte la secretaria luego de su evaluación, el software cumple con el 78,46% con las 

funcionales así como la sencillez a la hora de ser manejado.  

Grado de madurez del software 

La madurez de los procesos de software puede representar prácticas y/o estrategias para 

gestionar la calidad inicial y final de un sistema que tiene como fin aportar soluciones óptimas 

en el área tecnológica. Actualmente existen una serie de estándares, metodologías y guías que 

ayudan a cualquier organización a mejorar sus operaciones. En este contexto, los modelos de 

madurez están concebidos directamente para la industria del software, aunque su aplicabilidad 

también está presente en la cultura organizacional de una empresa. 

Modelo de madurez de procesos de Gartner 
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Este tipo de modelo establece fases de madurez en las que los procesos pueden ser evaluados 

según de la situación de factores objeto. Así pues, Pérez, E. (2018) asegura que: “A medida que 

la organización avance a través de los niveles de madurez los factores de éxito deben 

evolucionar consecuentemente”. Además, “los factores claves de éxito que se definen en este 

modelo son el alineamiento estratégico, la cultura y liderazgo, las personas, la estructura 

organizativa, los métodos y las tecnologías de la información”. 

De esta manera las fases de madurez son: 

➔ Fase 0. Reconocimiento de las ineficiencias operacionales. 

➔ Fase 1. Entendimiento de los procesos. 

➔ Fase 2. Control y automatización del proceso. 

➔ Fase 3. Control y automatización entre los procesos. 

➔ Fase 4. Control y evaluación de la organización. 

➔ Fase 5. Estructura empresarial ágil. 

Este modelo de madurez ofrece para cada fase el comportamiento de los factores de éxito, la 

forma en que se manifiesta la organización, las competencias necesarias y los desafíos 

potenciales para la implementación de BPM. Pérez, E. (2018) 

A continuación, se presenta la tabla que indica los niveles establecidos que miden la madurez 

del sistema propuesto en la empresa Sermatrack S.A. y de los procesos asociados.  

Tabla 87 Niveles que Miden la Madurez del Sistema 

Nivel 1: Inicial 
El proceso del software se caracteriza inicialmente según 

sea el caso de estudio. 

Nivel 2: Repetible 
Se establecen procesos de planificación sobre la gestión 

del proyecto y su funcionalidad. 

Nivel 3: Definición 
Se documentan las actividades de gestión e ingeniería, se 

integran herramientas para los procesos de software. 

Nivel 4: Gestionado 
Se recopilan medidas detalladas del proceso del software 

y de la calidad del producto. 

Nivel 5: Optimizado 

Mediante resultados cuantitativos de los procesos, ideas 

y tecnología innovadoras se posibilita una mejora del 

funcionamiento. 
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IMS (Índice de madurez del software) 

La IMS también conocida como Métrica Específica de Mantenimiento, proporciona un 

acercamiento en la estabilidad del producto de software, basado en el estándar del IEEE 982.1-

2005 Estándar de Medidas de los Aspectos de Confiabilidad del Software.  Para IEEE en la 

publicación del 2006 en el diccionario estándar 982.1 2005 evalúa y predice la confiabilidad 

del software, además de la mantenibilidad. El objetivo de esta norma es proporcionar una 

mejora continua en la autoevaluación del software  

Es así como para medir esa mantenibilidad Sicilia formula el cálculo de dicho índice. 

Por tanto, se establece la fórmula referencial donde: 

• Mt = número de módulos en la versión actual. 

• Fm = número de módulos en la versión actual que han sido modificados. 

• Fa = número de módulos en la versión actual que han sido añadidos. 

• Fe = número de módulos de la versión anterior que se han eliminado en la versión actual. 

𝑰𝑴𝑺 =
[𝑴𝒕 − (𝑭𝒂 + 𝑭𝒎 + 𝑭𝒆)]

𝑴𝒕
 

Aplicado el proceso anterior, el índice de madurez del software actual es: 

𝑰𝑴𝑺 =
[𝟒 − (𝟎 + 𝟐 + 𝟎)]

𝟒
  

𝑰𝑴𝑺 = 𝟎, 𝟓 

Por tanto, el IMS en la empresa Sermatrack S.A. señala que comienza a estabilizarse, es decir 

que requiere menos esfuerzo de mantenimiento, todo esto en su aproximación a 1. 
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4.3. DISCUSIÓN 

Esta investigación tuvo como su principal propósito identificar y describir los aspectos 

relacionados con la automatización de procesos en la compañía Sermatrack S.A. 

Gran parte del proceso investigativo se centró en conocer cuáles son aquellos movimientos y/o 

factores que inciden en la empresa al momento de prestar sus servicios, venta de productos y la 

rapidez con la que son ejecutados. Además, se incluyó herramientas investigativas que permitieron 

obtener datos reales como parte de estudio. 

Los resultados arrogan valores que son clasificados y analizados cuidadosamente con el fin de 

realizar una interpretación más acertada. Desde este punto se puede deducir que la empresa 

Sermatrack S.A., con su sede principal en la parroquia Julio Andrade, presta una serie de servicios 

a la ciudadanía, entre ellos: lavado, cambio de aceite y filtros, entre otros, así como también la venta 

productos.  

En los últimos años, la empresa ha experimentado una mayor demanda de clientes en lo que respecta 

a su gama comercial, por ende, la organización requiere llevar a cabo una mejor automatización de 

sus procesos que engloba la gestión de productos, ventas y servicios garantizando la fidelización y 

satisfacción del usuario final. 

De igual manera, la mayor parte de la población de estudio menciona que es importante que la 

compañía maneje sus procesos mediante una aplicación o página en internet con el fin de brindar 

una mejor atención y oferta de la gama de servicios. 

Con ello el equipo investigador, apoyado con objetos de estudio, plantea esa idea de innovación a 

la empresa Sermatrack S.A. con el propósito de garantizar el mejor control y rapidez sobre la 

prestación y oferta de sus productos. Esta solución, que va apoyada del uso de la tecnología, cumple 

con las expectativas plateadas por la empresa.  

Actualmente, existe una amplia gama de aplicaciones enfocadas a la gestión de procesos y servicios, 

cuyo propósito es facilitar la operación de negocios y el control de productos, dando paso al ahorro 

de costos. En este contexto se detallan herramientas, entre ellas, Inventory+ cuyo propósito es la 

organización del inventario para generar mayor productividad, esto es gracias a sus 20 categorías 

para adecuar su base de datos, por otra parte, Stock Control es una aplicación con el mismo enfoque, 

gestiona inventario de tu negocio, lo puede hacer en distintas ubicaciones, es decir seguimiento de 

almacenes. Así mismo, myStock Inventory Manager experimenta funciones que permite 

seleccionar y filtrar categorías de productos en un posible inventario, además de exportar e importar 

datos a diferentes programas. 

En otra investigación, “Integrated Inventory Management Control Framework” por Ganesha, 

Aithal y Kirubadevi (2020), quienes a través de su desarrollo lograron un crecimiento de un 15 % 
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en la población gracias al control de gestión de inventarios. Es así que en el desarrollo enfocado a 

la compañía Sermatrack S.A se puede destacar las funcionalidades principales y que están 

enfocadas a específicas tareas acordes al trabajo de la misma compañía, además de aportar la 

facilidad de trabajo dentro de un diseño que fue aprobado por la misma empresa, logrando satisfacer 

las necesidades del cliente, incluye los requerimientos que hacen de la aplicación única para la 

compañía y así brindar al cliente la funcionalidad necesaria de atención. 

Considera dicho plus, el sistema es accesible a la empresa de forma gratuita, está diseñada 

específicamente para las necesidades de la compañía interpretando así que frente a las aplicaciones 

citadas anteriormente se requieren de un costo mínimo para acceder a sus funcionalidades de 

control. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

• En esta investigación se detalló sobre la automatización de procesos que maneja la 

compañía Sermatrack S.A. Los mismos que requieren gestión de productos y servicios, 

para las acciones de venta y atención.  Se sustentó bibliográficamente dichos procesos 

y su aplicabilidad, obteniendo un 80 % de aprobación por parte del gerente general quien 

evaluó el software, además del 78.46% por parte de secretaría quien también evaluó en 

base a las pruebas de aceptación. 

• En el proceso actual se utilizó la fórmula de referencia para determinar el IMS del 

software para la compañía Sermatrack S.A., donde el software presenta mayor 

estabilidad y madurez cuando el resultado es más cercano a 1, por lo cual la madurez 

del software es del 0.5 con respecto a 1. Esto es importante porque el sistema tiene la 

posibilidad de mejorar la productividad de tareas y de alinearse a objetivos estratégicos 

acordes a las necesidades de Sermatrack S.A, permitiéndole así al software evolucionar.  

• El desarrollo del software se tomó en cuenta aspectos relacionados a la imagen 

corporativa de la empresa, la experiencia que tiene con el usuario y el tipo de tecnología 

para procesos de gestión. Para lo cual se desarrolló una aplicación web que cumple con 

los requerimientos establecidos por la compañía, la aplicación está conformada por los 

tres módulos importantes de gestión de productos, ventas y servicios además de obtener 

un 50% en el índice de madurez, el cual indica que el software se encuentra en un punto 

medio, recordando que su implementación no es ejecutada aun, pero que a corto o largo 

plazo el software puede mejorar y tener un crecimiento para alcanzar el índice de 

madurez estable. 

  



127 

 

5.2. RECOMENDACIONES 

• Se recomienda conocer la situación de la empresa, previo al inicio de investigación, 

además de establecer una relación con el personal, para conocer más en profundidad sus 

necesidades.  De esta manera se garantiza que las tareas a desarrollar serán ejecutadas 

con el consentimiento y autorización. 

• Se recomienda analizar los diferentes ambientes de desarrollo de software en especial 

aquellas que son software libre, ya que este tipo de herramientas tecnológicas permiten 

a los desarrolladores trabajar sin limitaciones de costos y aportar nuevas tendencias para 

el desarrollo. 

• Para el uso de la metodología XP se recomienda que los procesos deben ser guiados y 

establecidos juntamente con el cliente para así cumplir con los requerimientos 

establecidos 

• Se recomienda que durante el ingreso a la aplicación web el usuario tiene la posibilidad 

de ingresar sin usuario y contraseña a la parte inicial del programa, sin embargo para la 

parte administrativa y en la que se controla los procesos de gestión, el usuario debe 

acceder con su contraseña y usuario previamente creados con su respectiva asignación 

de roles. 
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Anexo 2: Acta de predefensa José Vallejo 
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Anexo 3: Certificado del abstract por parte de idiomas 
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Anexo 4:Informe de turnitin 
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Anexo 5: Autorización para realizar proyecto en la compañía Sermatrack S.A 
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Anexo 6: Ficha de entrevista a gerente general
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Anexo 7: Ficha de entrevista a secretaria 
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Anexo 8: Encuesta aplicada a clientes de la compañía 
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Anexo 9: Certificación de culminación de proyecto de tesis. 
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Anexo 10: Manual de Usuario 

 

 

 

 

 

“Automatización de procesos: gestión de productos, ventas y servicios en la 

Compañía Sermatrack S. A” 

Manual de Usuario 
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MODELO LÓGICO 

El sistema presenta una serie de ventanas o apartados donde el usuario puede interactuar 

directamente, esto con el fin de realizar peticiones sobre los servicios y productos que la 

empresa Sermatrack S.A. ofrece a la ciudadanía. Presenta una interfaz amigable donde el cliente 

puede navegar cómodamente y evitar que se genere confusiones en los servicios ofertados. 

DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA 

 

El sistema presenta una pantalla inicial que aloja la imagen corporativa de la empresa y su 

respectiva instalación, esto a menara de banner. De igual manera, botones sobre el Login y 

Registro, así como una paleta que describe apartados sobre Productos, Servicios, Empresa y 

Contacto. La opción Contactar permite obtener una comunicación directa con la empresa, 

basta con llenar los apartados necesarios: nombre, e-mail, número de móvil. 
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Productos  

A continuación, se presenta la pantalla donde se destacan los productos ofertados con una breve 

descripción sobre su precio y tipo de producto, estos son presentados a manera de galería, 

además, presenta la opción Ver más productos que nos redirige a un apartado donde podemos 

visualizar más opciones de elementos.  
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Servicios Disponibles 

En esta opción podemos conocer acerca de los servicios disponibles destacados en pantalla, 

presenta una breve descripción del tipo de servicio y su precio. 

 

Empresa 

En la opción empresa se presenta información acerca de la empresa destacando su fecha de 

creación, su ubicación, sus funcionarios y el objetivo empresarial. 

 

 

Información de contacto 

Se presenta información acerca de la empresa presentando ubicación y horario de atención. 

Además, se visualiza el mapa para dar mayor precisión al apartado. 

Existe la opción enviar mensaje para presentar cualquier tipo de duda. 
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Inicio de Sesión  

El usuario puede ingresar al sistema mediante correo electrónico creado o mediante su cuenta 

personal de Google, al iniciar podrá encontrar servicios de la empresa que el sistema destaca.  

O bien, si no posee una cuenta previamente creada, lo puede hacer mediante la opción Crear 

cuenta para completar la acción. 
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Registro 

El usuario puede tener acceso al sistema mediante el login, pero ante deberá crear su cuenta 

personal, para ello, debe completar los campos nombre de usuario, correo electrónico y 

contraseña, debe tener en cuenta usar la combinación de caracteres especiales para dar mayor 

robustes a su cuenta.  

Una vez registrado ya puede iniciar sesión y tener acceso de usuario al sistema. 



160 

 

 

 

Cuando el usuario ingresa, el sistema le indica su nombre de cuenta y le permitirá realizar 

peticiones donde, además, visualiza información adicional sobre atención.  
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Para completar una petición es necesario que el usuario llene los campos en Información de 

productos. Aquí se encuentran: nombre, correo electrónico, dirección y número telefónico. 

Al dar clic en enviar el administrador del sistema podrá dar atención a la petición establecida.  

 

Panel Inicial → Perfil 

El sistema muestra el perfil de usuario creado, destaca los datos informativos que fueron 

registrados previamente.  

 

Ahora podemos actualizarlo.  

Los pasos para seguir son: dar clic en actualizar perfil y nos despliega una ventana para 

completar los campos necesarios. 
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Además, permite agregar una fotografía personalizada, la misma que la podemos cargar desde 

el almacenamiento en nuestro equipo. 
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Para este caso, el perfil registrado es usuario administrador, esto esta basado por la asignación 

de roles. Por tanto, el panel administrativo presenta un panel donde se muestran los campos de 

acción: ventas, usuarios, productos, inventarios movimientos y compras. 

 

Adicionalmente, se muestran las acciones que el sistema engloba, muestra de productos, 

realizacion de ventas, entradas y salidas y visualizar peticiones de atencion por parte de los 

usuarios. 
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Gestión de productos  

En este módulo el cliente podrá crear, editar o eliminar un producto además de poder visualizar 

el Kardex por producto que exista en stock. 

 

Consta de botones para generar el reporte de productos así como el botón de crear un nuevo 

producto 
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Crear un nuevo producto 

 

Kardex y stock de productos 

Stock de productos 
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Kardex por producto 

 

Gestión de servicios  

En el apartado de servicios se encuentra la sección de lavado 

Crear un nuevo servicio 

 

Gestión de ventas 

En las ventas podrá generar las facturas así como poder imprimir los reportes por rangos de 

fechas. 
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Ver facturas y reporte 

 

Reporte 
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Crear facturas de ventas 

 

Agregar productos y servicios 
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Detalle de la venta  

 

Visualizar la factura e imprimir 

 

 

 



170 

 

Modelo de factura al imprimir 

 

Gestión de usuarios y proveedores  

Usuarios 
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Proveedores 

 

Crear proveedores 
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Registro de usuarios de la aplicación con roles administrativos, vendedores, y de bodega  

 

El administrador puede observar los usuarios registrados en la aplicación con su respectivo rol 

 

En el panel administrativo bien agregado extras correspondientes a la configuración de IVA y 

número de factura. 
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Le permitirá crear un nuevo IVA si es el caso y los demás serán desactivados o activar el IVA 

que crea conveniente de acuerdo con las necesidades de la empresa. 

 

Además el administrador podrá acceder a observar las peticiones correspondientes que realicen 

los clientes de la compañía. 

 

Esta petición puede ser atendida y gestionada de la siguiente forma 
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Como parte final del panel administrativo en la parte principal dispone de un gráfico que 

muestra los productos que más ventas tiene generadas. 

 

 


