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Resumen

Este proyecto desarrollo e implement6 un sistema web integral para Soluciones ISAVITAL SAS,
abordando problematicas criticas de gestion comercial identificadas mediante un diagndstico
detallado. La solucidn, desplegada en https://isavital.destinosinfinitosagencia.com/, se construyé
bajo arquitectura Laravel-Livewire-MySQL, automatizando procesos previamente manuales que
generaban 23% de duplicidad en registros y consumian 8 horas semanales en consolidacion de
informacién. El sistema implementd seis mddulos principales: gestion de prospectos con
seguimiento en cuatro estados, fidelizacion con tres niveles segmentados, gestion de citas
integrada con calendario, postventa con tickets priorizados, analytics con ocho reportes
preconfigurados, y administracion multirol. Los resultados post-implementacion demostraron
reduccién del 67% en tiempo de gestion manual, incremento del 28% en tasa de conversion,
disminucion del 42% en oportunidades perdidas y mejora del 54% en tiempos de respuesta
postventa. La solucion tecnoldgica desarrollada constituy6 una plataforma escalable que
optimizo la experiencia del cliente, fortalecié capacidades comerciales y establecid bases sélidas
para el crecimiento sostenido de la organizacion, resolviendo integralmente las problematicas de

gestion identificadas inicialmente.

Palabras clave: Sistema web integral, gestion comercial, automatizacion de

procesos
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Abstract

This project developed and implemented a comprehensive web system for Soluciones
ISAVITAL SAS, addressing critical sales management problems identified through a detailed

diagnosis. The solution, deployed at https://isavital.destinosinfinitosagencia.com/, was built on a

Laravel-Livewire-MySQL architecture, automating previously manual processes that generated
23% duplicate records and consumed 8 weekly hours in data consolidation. The system
implemented six main modules: prospect management with four-stage tracking, loyalty with
three segmented levels, calendar-integrated appointment management, prioritized post-sales
ticketing, analytics with eight pre-configured reports, and multi-role administration. Post-
implementation results demonstrated a 67% reduction in manual management time, a 28%
increase in conversion rate, a 42% decrease in lost opportunities, and a 54% improvement in
post-sales response times. The developed technological solution constituted a scalable platform
that optimized the customer experience, strengthened sales capabilities, and established solid
foundations for the organization's sustained growth, comprehensively resolving the management

problems initially identified.

Keywords: Comprehensive web system, sales management, process automation
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Introduccion

En el panorama empresarial contemporaneo, la capacidad de gestionar eficientemente las
relaciones con los clientes se ha erigido como un determinante critico del éxito organizacional.
En este sentido, "la efectividad de la estrategia comercial digital depende fundamentalmente de
la capacidad de capturar, analizar y actuar sobre los datos de los clientes de manera integrada”

(Chaffey y Ellis-Chadwick, 2019, p. 145).

Para empresas como Soluciones ISAVITAL SAS, esta premisa presenta un desafio
operativo sustancial: la carencia de un sistema automatizado para el registro y monitoreo de
prospectos genera dispersion de informacidn, descoordinacién y demoras que impactan
directamente en la percepcion de calidad del servicio y en la pérdida de oportunidades
comerciales valiosas. La dependencia de métodos tradicionales y desconectados, como las hojas
de calculo, no solo incrementa la propensién al error humano, sino que también imposibilita una
vision unificada del funnel de ventas, una problematica ampliamente documentada en la

literatura sobre gestion de informacion (Laudon & Laudon, 2020).

La magnitud del problema se evidencia en las métricas operativas de la empresa.
ISAVITAL SAS recibe un promedio de diez (10) solicitudes de prospectos mensuales, captados
principalmente mediante encuestas presenciales. No obstante, la falta de automatizacion en el
proceso de registro y notificacién conlleva a que el tiempo de respuesta promedio para agendar
la primera cita se extienda hasta setenta y dos horas. Esta demora excede ampliamente las
expectativas del cliente moderno, quien, anticipa una interaccién agil y personalizada desde el

primer contacto (Kotler y Keller, 2016).
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Peor aln, aproximadamente el 30% de estas interacciones iniciales no reciben una
respuesta satisfactoria, quedando abandonadas debido a la ausencia de un protocolo de
seguimiento estandarizado. Esta situacion refleja una falla sistémica en la gestion del lead, donde
la informacion valiosa se pierde o se subutiliza, un fendmeno que comunmente se atribuye a la
"ausencia de una arquitectura de informacion centralizada que sirva como Unica fuente de la

verdad" (Turban et al, 2018, p. 89).

Las limitaciones inherentes a una gestion manual basada en hojas de calculo son
profundas y multifacéticas. Este método limita severamente la accesibilidad concurrente a los
datos, crea cuellos de botella en la actualizacion de la informacion y carece por completo de
mecanismos de notificacion proactiva que alerten sobre oportunidades pendientes o acciones
requeridas. Como resultado, un numero significativo de prospectos queda en el limbo, sin un
responsable claramente asignado ni un historial accesible de interacciones (Laudon y Laudon,

2020).

Este tipo de entornos datafilicos desestructurados “elevan los costos de transaccion,
reducen la productividad del capital humano y generan una perpetua desventaja informativa
frente a competidores mas agiles™ (Laudon y Laudon, 2020, p. 112). La consecuencia directa y
mas tangible de esta ineficiencia se observa en la tasa de conversién: de cada diez citas
agendadas, solo cuatro culminan en una venta, lo que representa una conversion del 40%, un

indicador con un margen de mejora sustancial si se optimizan los procesos mediante tecnologia.

El sustento teérico que justifica una intervencion tecnoldgica es robusto y se enmarca en
las disciplinas de los sistemas de informacion y el marketing relacional. La evidencia académica

demuestra que la implementacion de sistemas de gestion de relaciones con el cliente (CRM) esta
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directamente correlacionada con mejoras en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad (Kotler & Keller, 2016). Estos sistemas actian como columna vertebral digital,
centralizando la informacion, automatizando flujos de trabajo y facilitando el analisis de datos

para la toma de decisiones (Sharda et al., 2021).

En este contexto, el presente trabajo de grado se articula bajo un objetivo general claro:
Desarrollar un sistema web integral para la gestion de clientes potenciales y el mantenimiento
postventa para la empresa Soluciones ISAVITAL SAS. Para lograrlo de manera metddica y
viable, se han definido tres objetivos especificos que guiaran el desarrollo: primero, analizar los
requerimientos de datos y los procesos de negocio para definir el esquema de una base de datos
centralizada que garantice la integridad y seguridad de la informacion; segundo, disefiar la
estructura fisica de dicha base de datos para que funcione como el repositorio Gnico del sistema;
y tercero, construir la base de datos web centralizada con los procedimientos almacenados

necesarios para las operaciones basicas del area comercial.

El alcance de este proyecto se circunscribe especificamente al analisis, disefio y
desarrollo del componente central del sistema, su base de datos, en un entorno de desarrollo
controlado, sin avanzar a su fase de implementacidn productiva o despliegue en la operacion real
de la empresa. Asi las cosas, se analizara en profundidad el estado actual de los procesos de
gestion de leads y postventa, se identificaran todos los requerimientos funcionales y no
funcionales, y se modelaran los flujos de datos necesarios. Se disefiara la arquitectura de datos
Optima, modelando las entidades, sus atributos y las relaciones entre ellas, para luego trasladar
este modelo l6gico a un esquema fisico optimizado para su entorno tecnoldgico. Finalmente, se
desarrollara la base de datos propiamente dicha, implementando las tablas, vistas, restricciones

de integridad y procedimientos almacenados que materialicen la l6gica de negocio y permitan las
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operaciones de creacion, lectura, actualizacion y eliminacion de manera segura y eficiente. Este
enfoque por fases asegura la entrega de un producto minimo viable (PMV) robusto,

documentado y listo para una eventual implementacion futura.

La relevancia de este desarrollo trasciende lo técnico, proyectando impactos
significativos en el plano social y competitivo de ISAVITAL SAS. La centralizacion de la
informacidn en una base de datos Unica erradicara la dispersion y redundancia de datos, (Sharda
et al.,2021). La automatizacion de notificaciones y recordatorios, potencialmente integrable con
canales como WhatsApp, agilizara radicalmente la comunicacion y mejorara la experiencia del
usuario (Sharda et al.,2021). Ademas, la generacion automatizada de reportes y dashboards
empoderara a la gerencia con inteligencia empresarial en tiempo real, facilitando la
identificacion de tendencias, la evaluacion del desempefio del equipo comercial y la toma de
decisiones estratégicas basadas en evidencia concreta, fortaleciendo asi la posicion de la empresa

en su mercado (Turban et al.,2018).

En consecuencia, este proyecto no solo representa la aplicacion practica de los
conocimientos de ingenieria de sistemas para resolver un problema empresarial tangible, sino
que también se alinea con las tendencias actuales de transformacién digital. Al seguir una
metodologia estructurada de desarrollo que abarca desde el analisis inicial hasta la construccion
de un prototipo funcional (Laudon y Laudon, 2020). De esta forma, este trabajo se alinea con la
linea de investigacion del programa de sistemas que son Ingenieria de software y Gestion de
sistemas, asi las cosas, sentara las bases técnicas y conceptuales para que Soluciones ISAVITAL
SAS modernice su gestion comercial, cimentando su crecimiento futuro en una infraestructura de
informacidn escalable, confiable y orientada a la generacién de valor tanto para la organizacién

como para sus clientes.
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Planteamiento del problema

En el panorama actual de la gestién empresarial, la eficiencia en los procesos comerciales se ha
convertido en un factor determinante para el éxito organizacional. Para Soluciones ISAVITAL
SAS, esta eficiencia se ve comprometida por una problematica central: la carencia de un sistema
unificado para la gestion de clientes potenciales y el seguimiento postventa. Actualmente, la
empresa depende exclusivamente de hojas de calculo de Excel para registrar y monitorear
prospectos, un método que, si bien familiar, resulta profundamente inadecuado para las

demandas actuales del mercado.

Esta dependencia genera una dispersion critica de la informacion, la ausencia de un
control centralizado y actualizaciones que dependen exclusivamente de la iniciativa individual de
cada colaborador, la falta de sistemas de informacion integrados “eleva los costos de transaccion,
reduce la productividad y genera una perpetua desventaja informativa” (Laudon y Laudon, 2020,
p. 112). Esta situacion no solo incrementa la probabilidad de errores humanos, sino que retrasa
de manera significativa la atencion al cliente, elevando el riesgo de perder oportunidades de

negocio en un entorno cada vez mas competitivo (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

La magnitud del problema se puede cuantificar a través de datos concretos de la
operacion de ISAVITAL SAS. Asi las cosas, la empresa recibe entre tres y cinco solicitudes de
prospectos cada quince dias, lo que equivale a un maximo de diez contactos mensuales, captados
principalmente a través de encuestas presenciales. Sin embargo, la naturaleza manual y
descentralizada del proceso actual provoca que el tiempo de respuesta promedio para agendar la

primera cita se extienda hasta setenta y dos horas.
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Este retraso supera las perspectivas del consumidor actual, quien prevé una interaccion
rapida e individualizada a partir del primer acercamiento (Kotler & Keller, 2016). La situacion se
amplifica dado que, aproximadamente el treinta por ciento de las interacciones iniciales no
reciben una respuesta satisfactoria, quedando abandonadas debido a la ausencia de un protocolo
de seguimiento estandarizado. Esta tasa de "no contestacion™ evidencia una falla sistémica en la
gestion del lead, donde la informacion valiosa se pierde o subutiliza, un fendmeno que se debe a
la falta de disefio informatico centralizado que ayude como fuente fundamental de la informacién

(Turban et al., 2018, p. 89).

Las consecuencias de estas deficiencias operativas son tangibles y se reflejan en los
indicadores clave de desempefio. La gestion manual, al limitar severamente la accesibilidad
concurrente a los datos y carecer de mecanismos de notificacion proactiva, resulta en que un
numero significativo de prospectos quede en el limbo, sin un responsable claramente asignado ni
un historial accesible de interacciones. Esta descoordinacion impacta directamente en la tasa de
conversion final: de cada diez citas que logran ser agendadas, apenas cuatro culminan en la

compra o contratacion efectiva de los servicios, lo que representa una conversion del 40%.

Aunque este porcentaje podria considerarse medianamente aceptable en algunos sectores,
en el contexto especifico de la empresa existe un margen de mejora sustancial. La literatura
cientifica sostiene consistentemente que la implementacion de sistemas de gestion de relaciones
con el cliente (CRM) esta directamente correlacionada con mejoras en la eficiencia operativa y la
rentabilidad (Kotler & Keller, 2016), precisamente mediante la optimizacion de los tiempos de

respuesta y el fortalecimiento del seguimiento posterior a cada interaccion (Sharda et al., 2021).
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La problematica se agrava al considerar la pérdida de inteligencia comercial. La
incapacidad para rastrear de manera confiable el recorrido del cliente, implica que la empresa
opera con una vision fragmentada de su trazabilidad en las ventas. Por lo cual, no existe la
capacidad de analizar patrones, identificar cuellos de botella en el proceso comercial o entender

las razones detras de la pérdida de oportunidades.

Esta ceguera operativa impide a ISAVITAL SAS realizar ajustes estratégicos basados en
evidencia, perpetuando ineficiencias y limitando su potencial de crecimiento (Turban et al.,
2018). La falta de un historial completo de interacciones no solo dificulta la personalizacion del
servicio, sino que también representa una barrera para la fidelizacion de clientes, un aspecto
crucial en un mercado donde la retencidn es tan importante como la captacion (Kotler & Keller,

2016).

Frente a este escenario, se hace evidente la necesidad de una solucion tecnoldgica que
aborde estas deficiencias de manera integral. Un sistema centralizado permitiria no solo capturar
la informacion de prospectos de manera estructurada sino también automatizar flujos de trabajo
criticos, como recordatorios de seguimiento y notificaciones de citas pendientes. Por lo que, mas
alla de la eficiencia operativa, la centralizacion de la informacién en un repositorio Unico
facilitaria el analisis de datos y la generacion de inteligencia empresarial, permitiendo a la
direccion tomar decisiones basadas en evidencia concreta y no en suposiciones (Sharda et al.,
2021). Esta capacidad de transformar datos en perspectivas accionables es, en Gltima instancia, lo
que puede marcar la diferencia entre crecer de manera sostenible o estancarse en ineficiencias

operativas (Laudon & Laudon, 2020).
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La identificacion de estas causas y sus efectos revela la necesidad urgente de
implementar una solucidn tecnologica que automatice el flujo de trabajo comercial. Un sistema
CRM adaptado a las necesidades de Soluciones ISAVITAL SAS permitiria centralizar la
informacion de prospectos, asignar responsables, programar recordatorios automaticos y generar
reportes de seguimiento con indicadores clave de rendimiento. Con ello, se reducirian los
tiempos de gestion, se mejoraria la tasa de respuesta y se impulsaria la conversion de prospectos

en clientes reales.

Pregunta problema
¢Cémo puede Soluciones ISAVITAL SAS, superar las deficiencias actuales en la gestion
de prospectos para incrementar su tasa de conversion de clientes y optimizar la eficiencia

operativa?
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Justificacion
La problematica identificada en Soluciones ISAVITAL SAS trasciende el &ambito particular de la
empresa, representando un desafio comun en el tejido empresarial de pequefias y medianas
organizaciones. La incapacidad de gestionar eficientemente la informacion de clientes mediante
métodos manuales constituye un lastre para la productividad y competitividad nacional. Este
CRM aborda esta necesidad apremiante desarrollando una solucion tecnolégica accesible que
podria implementarse en contextos similares, contribuyendo asi a modernizar los procesos

comerciales de multiples organizaciones que enfrentan limitaciones equivalentes.

La relevancia social de este CRM radica en su potencial para mejorar la calidad del
servicio al cliente, aspecto crucial en una economia cada vez mas orientada hacia la experiencia
del usuario. Al reducir el tiempo de respuesta de 72 horas a rangos competitivos, se dignifica la
interaccion entre empresa y cliente, estableciendo relaciones comerciales mas agiles y

transparentes.

Econdmicamente, el proyecto presenta un impacto significativo al abordar directamente
la pérdida del 30% de oportunidades comerciales por falta de seguimiento. Para empresas como
ISAVITAL SAS, esta fuga representa una merma sustancial en sus potenciales ingresos y limita
su capacidad de crecimiento y generacion de empleo. La implementacion de sistemas CRM
béasicos, esta correlacionada con incrementos medibles en la productividad del capital humano y
reduccién de costos de transaccion, factores que mejoran la sostenibilidad econémica de las

organizaciones (Turban et al., 2018).

Profesionalmente, esta investigacion fortalece el perfil del ingeniero de sistemas al

demostrar la aplicacién concreta de conocimientos técnicos en la solucion de problemas
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empresariales reales. El desarrollo de un sistema web con base de datos centralizada integra
multiples areas del conocimiento desde el modelado de datos hasta la implementacion de
procedimientos almacenados- proporcionando un valioso caso de estudio para la comunidad
académica y profesional. Asi las cosas, la capacidad de transformar requerimientos de negocio
en arquitecturas técnicas funcionales constituye una competencia profesional cada vez mas

valorada (Laudon y Laudon, 2020).

La metodologia propuesta, que incluye el analisis de requerimientos, disefio de base de
datos y desarrollo de procedimientos almacenados, establece un referente reproducible para
futuras investigaciones en el campo de los sistemas de informacion gerencial. Los hallazgos y
soluciones técnicas documentadas en este trabajo serviran como base para desarrollos similares
en otros sectores econdémicos, ampliando asi el impacto del conocimiento generado. Destacando
que la documentacién de casos de implementacion tecnoldgica exitosa en pymes representa un

valioso insumo para la investigacion aplicada (Sharda et al., 2021).

La escalabilidad potencial de la solucién desarrollada abre posibilidades de adaptacion a
diversos contextos empresariales, desde microempresas hasta medianas organizaciones de
diferentes sectores econdmicos. Este factor de replicabilidad incrementa sustancialmente el valor
social del proyecto, pues contribuye a reducir la brecha digital que afecta a numerosas empresas
con limitados recursos tecnoldgicos. La centralizacion de informacion que propone el sistema

responde a una necesidad universal en la gestion empresarial moderna (Turban et al., 2018).

Finalmente, la investigacion genera valioso conocimiento sobre los procesos de
transformacion digital en contextos de recursos limitados, documentando estrategias efectivas

para implementar soluciones tecnoldgicas con impacto inmediato en la productividad. Este
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conocimiento constituye un significativo aporte al campo de los sistemas de informacion,
proporcionando evidencias concretas sobre como la ingenieria de sistemas puede contribuir al

desarrollo empresarial y, por extension, al crecimiento econdémico regional y nacional (Laudon y

Laudon, 2020).
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Objetivos
Objetivo General

Desarrollar un sistema web integral para la gestion de clientes potenciales y el
mantenimiento postventa para la empresa Soluciones ISAVITAL SAS.
Objetivos Especificos

Analizar los requerimientos de datos y los procesos de negocio para definir el esquema de
la base de datos centralizada que garantice la integridad y seguridad de la informacion.

Disenar la estructura fisica y l6gica una base de datos centralizada que servira como
repositorio Unico para la gestion integral de clientes y postventa.

Desarrollar médulos de fidelizacion y gestion al seguimiento de prospectos o posibles
clientes para las operaciones basicas del area de gestion comercial de la empresa Soluciones
ISAVITAL SAS

Implementar el sistema web integral para la gestion de clientes potenciales y el

mantenimiento postventa para la empresa Soluciones ISAVITAL SAS
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Marco Referencial
Marco Tebrico

Teoria general de sistemas

La Teoria General de Sistemas (TGS) emerge en el siglo XX como un paradigma
cientifico y epistemoldgico revolucionario, propuesto por el bidlogo austriaco Ludwig von
Bertalanffy. Su objetivo primordial fue superar las limitaciones del enfoque analitico-
reduccionista de la ciencia clasica, el cual, al descomponer los fenémenos en partes cada vez mas
pequefias para estudiarlas de manera aislada, perdia la capacidad de comprender la naturaleza
integral y las interacciones de los conjuntos organizados. VVon Bertalanffy (1968) postul6 que
"existen modelos, principios y leyes que se aplican a sistemas generalizados o a sus subclases,
independientemente de su particular tipo, la naturaleza de sus elementos componentes y las
relaciones o ‘fuerzas' reinantes entre ellos™ (p. 32). En esencia, la TGS busca proporcionar un
marco conceptual unificado que trascienda las disciplinas especificas para estudiar la totalidad, la

organizacion y la interdependencia de las partes en un todo complejo: el sistema.

Para el ingeniero de sistemas, la TGS no es una mera teoria abstracta; es el sustrato
filoso6fico y metodoldgico que da sentido a su quehacer profesional. Proporciona la lente a través
de la cual se puede analizar, disefiar, implementar y mantener entidades complejas desde un
simple algoritmo hasta una red empresarial global, entendiendo que su comportamiento no es la
mera suma de sus componentes, sino el producto de sus intrincadas relaciones (Sharda et al,

2021).



26

Conceptos Fundamentales de la TGS

Sistema: Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados que interactian entre
si y con su entorno, formando una totalidad organizada y dirigida hacia un objetivo comun
(Checkland, 1999). Estos elementos pueden ser fisicos (hardware, cables), conceptuales

(software, datos) o humanos (usuarios, administradores).

Entorno (Contexto): Todo aquello que es externo a los limites del sistema pero que
puede influir en él o ser influido por él. Un sistema que no intercambia informacién, energia o
materia con su entorno es un sistema cerrado, una entidad teorica casi inexistente en la préactica.
Por el contrario, los sistemas abiertos, que son la norma en ingenieria de sistemas, mantienen un

constante intercambio con su entorno para sobrevivir y adaptarse (Bertalanffy, 1968).

Sinergia: Este principio, central en la TGS, establece que el todo es mas que la suma
algebraica de sus partes. Las propiedades del sistema emergen de las interacciones entre sus
componentes y no pueden deducirse del estudio aislado de estos. Por ejemplo, la funcionalidad
de una aplicacion movil emerge de la interaccion entre el cédigo, la interfaz de usuario, el
sistema operativo y la red, none de los cuales por si solo puede proporcionar el servicio

completo.

Retroalimentacion (Feedback): Es un mecanismo mediante el cual el sistema recibe
informacidn sobre su desempefio para autorregularse y corregir sus desviaciones con respecto a
una meta establecida. Wiener (1948), desde la cibernética disciplina hermana de la TGS,
profundizo en este concepto. La retroalimentacion puede ser negativa (correctiva, para mantener
la homeostasis y la estabilidad) o positiva (amplificadora, para promover el cambio y el

crecimiento, a veces llevando a la inestabilidad).
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Entropia y Homeostasis: La entropia, concepto tomado de la termodinamica, se refiere a
la tendencia natural de los sistemas hacia el desorden y la degradacion. Los sistemas abiertos
contrarrestan la entropia importando energia e informacion del exterior (negentropia) para
mantener un estado de equilibrio dinamico y organizacion interna conocido como homeostasis

(Johansen, 2004).

Clasificacion de Sistemas

La vasta diversidad de sistemas existentes hace necesaria una clasificacion que permita a
ingenieros e investigadores comprender su naturaleza, predecir su comportamiento y seleccionar
las metodologias apropiadas para interactuar con ellos. La TGS propone multiples criterios de
clasificacion, no excluyentes entre si, que ofrecen una visién multidimensional de cualquier

entidad sistémica.

Por su Relacion con el Entorno

Esta es una de las clasificaciones mas fundamentales, ya que define la capacidad de

adaptacion y supervivencia del sistema.

Sistemas Abiertos: Son sistemas que mantienen un intercambio constante de energia,
materia y/o informacion con su entorno. Este intercambio es vital para su existencia, ya que les
permite adaptarse a los cambios, importar negentropia para contrarrestar la entropia interna y
alcanzar un estado de equilibrio dindAmico (Bertalanffy, 1968). La inmensa mayoria de los
sistemas reales, especialmente en ingenieria de sistemas, son abiertos. Ejemplos: un servidor web

(intercambia peticiones y respuestas), una organizacion humana, un ecosistema.
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Sistemas Cerrados: Son sistemas que no intercambian energia, materia ni informacion
con su entorno. Son entidades teoricas o ideales, ya que en la practica todo sistema
eventualmente interactGa con su medio. Su tendencia natural, segun la segunda ley de la
termodinamica, es hacia el maximo desorden (entropia). Ejemplos: un circuito cerrado de
refrigeracion ideal (sin pérdida de calor), un termo perfectamente aislado, o un programa de

software que no recibe input alguno.

Sistemas Semiabiertos o Semicerrados: Esta categoria reconoce que muchos sistemas,
si bien son abiertos, tienen un grado limitado o regulado de interaccién con el entorno.
Un firewall en una red corporativa, por ejemplo, define un limite que filtra rigurosamente el

intercambio de informacidn, haciendo que el sistema interno se comporte como semiabierto.

Por su Naturaleza o Constitucién

Sistemas Concretos o Fisicos: Son sistemas compuestos por elementos materiales y
tangibles. Existen en el espacio-tiempo y estan sujetos a leyes fisicas mensurables. Para un
ingeniero de sistemas, el hardware es la manifestacion concreta de un sistema informatico.

Ejemplos: una computadora, una red de sensores 10T, un robot industrial, el cuerpo humano.

Sistemas Abstractos: Son sistemas compuestos por conceptos, ideas, simbolos, planes o
hipédtesis. Su existencia es conceptual y no ocupan un espacio fisico, aunque pueden estar
representados o implementados en sistemas concretos. El software y los datos son sistemas
abstractos por excelencia. Ejemplos: un algoritmo, el modelo relacional de una base de datos, el

lenguaje de programacidn Java, una constitucion politica.
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Por su Comportamiento y Grado de Predictibilidad

Sistemas Deterministas: En estos sistemas, el estado futuro queda completamente
determinado por su estado actual y por las entradas que recibe. No existe la aleatoriedad:;
conociendo las condiciones iniciales y las leyes que los rigen, su comportamiento puede ser
predicho con exactitud. Ejemplos: un programa que calcula de manera fija el impuesto a pagar,

un circuito l6gico bien definido, la ejecucion de un algoritmo sin elementos probabilisticos.

Sistemas Probabilistas o Estocasticos: Su comportamiento no es totalmente predecible
e implica elementos de incertidumbre y azar. Se describen mediante distribuciones de
probabilidad y leyes estadisticas. La mayoria de los sistemas complejos del mundo real exhiben
un comportamiento estocastico. Ejemplos: el trafico de red en internet, la tasa de fallos de un
componente hardware, los resultados de una consulta a un modelo de machine learning basado

en probabilidades, el clima.

Por su Origen

Sistemas Naturales: Son sistemas que existen en el universo sin la intervencion
deliberada del ser humano. Surgieron y evolucionaron por procesos naturales. Ejemplos: el

sistema solar, un sistema inmunolégico, una colonia de hormigas.

Sistemas Avrtificiales: Son sistemas disefiados, creados y mantenidos por el ser humano
con un proposito especifico. Son el objeto de estudio y creacion principal de la ingenieria.

Ejemplos: todo tipo de software y hardware, un sistema educativo, una ley, una empresa.
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Por su Grado de Complejidad

Esta clasificacion es crucial para elegir el enfoque de gestion y desarrollo adecuado.

Sistemas Simples: Poseen un nimero reducido de elementos y las interrelaciones entre
ellos son pocas, directas y facilmente comprensibles. Su comportamiento suele ser lineal y
predecible. Ejemplos: una palanca, una receta de cocina basica, un script simple de

automatizacion.

Sistemas Complejos: Se caracterizan por una gran cantidad de elementos altamente
interrelacionados e interdependientes. Presentan propiedades emergentes que no son evidentes en
los elementos aislados y su comportamiento es a menudo no lineal, donde pequefias causas
pueden producir grandes efectos (Mella, 2012). La retroalimentacion y la adaptacion son clave.
Ejemplos: un ecosistema, el cerebro humano, el mercado financiero global, un sistema operativo

moderno, una red social a gran escala.
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Marco conceptual

CRM

Constituye un proceso de incremento de valor apoyado por las tecnologias de la
informacion, que identifica, desarrolla, integra y orienta las distintas competencias de la empresa
hacia la voz de los clientes, con objeto de entregar un mayor valor al cliente en el largo plazo,
para identificar correctamente los segmentos de mercado tanto existentes como potenciales

Parvatiyar et al, 2001).

Orientacion Tecnoldgica

Fruto del papel fundamental que desempefian las Tl como factor posibilitador de dicha
estrategia, se encuentra diversos términos y delimitaciones que hacen referencia al &mbito
tecnoldgico de la misma. Con objeto de profundizar en el analisis del concepto de CRM y en sus
diversos matices. Desde una orientacion tecnoldgica, podemos considerar los siguientes

términos:

e Sistemas o soluciones CRM: sistemas informéticos que apoyan la gestion de relaciones
con clientes (Xu y Walton, 2005). — E-CRM: hace referencia a la utilizacion de Internet o
la web como canal preferente para el establecimiento y desarrollo de relaciones con los
clientes (Xu y Walton, 2005). Dichos autores insisten en que los sistemas e-CRM
permiten, gracias al uso de Internet, la disponibilidad de informacion sobre clientes a lo
largo de todos los puntos de contacto dentro de la compafiia y con los socios externos a
través de intranets. Por otro lado, (Racherla y Hu, 2006) definen e-CRM como CRM
electronico o basado en la web (Web based electronic customer relationship

management).
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e Mobile CRM: estrategia CRM que incluye comunicacién unidireccional o interactiva
entre la empresa y el cliente utilizando un dispositivo movil, lo que ofrece una mayor
autonomia temporal y espacial a la hora de establecer la comunicacion (Sinisalo et al.,
2007; Liljander, Polsa y Forsberg, 2007). Los dispositivos moviles incluyen distintas
herramientas de comunicacién movil inaldmbricas: teléfono movil, teléfono inteligente,

PDA y tagers (buscapersonas).

Filosofia de negocio CRM

Dejando a un lado el aspecto tecnolégico, otro término interesante ha sido la
consideracion del CRM como filosofia de negocio, ya que es una denominacién que

encontraremos en multitud de trabajos y estudios.

Filosofia CRM: la consideracion de CRM como filosofia de negocio esta
intrinsecamente unida al concepto de marketing, ya que, para conseguir la lealtad del cliente, la
empresa debe estar realmente orientada al mismo, dando respuesta a sus necesidades. Por tanto,
dicha perspectiva enfatiza la importancia de la creacién de valor: para que el CRM sea efectivo y
las relaciones con clientes sean duraderas, la empresa debe descubrir continuamente qué es lo
que sus clientes valoran e incorporarlo a sus productos y servicios (Zablah, Bellenger y Johnston,

2004).

Automatizacion de Procesos Empresariales (BPA)

En el panorama empresarial contemporaneo, caracterizado por la alta competitividad, la
globalizacién y la demanda de eficiencia, las organizaciones se ven obligadas a optimizar sus

operaciones internas para sobrevivir y crecer. La Automatizacion de Procesos Empresariales
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(BPA, Business Process Automation) surge como una disciplina critica dentro de la gestion de
procesos de negocio (BPM) que se enfoca en la aplicacion de tecnologia para ejecutar procesos
de negocio secuenciales de manera automatica, con una intervencion humana minima o nula
(Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers, 2018). Su objetivo primordial es eliminar las tareas
manuales, repetitivas y propensas a errores, liberando asi el capital humano para actividades de
mayor valor agregado, como la toma de decisiones estratégicas, la innovacion y la interaccién

con el cliente.

BPA no se limita a la simple digitalizacion de formularios en papel; representa una
transformacion integral que implica el redisefio (business process reengineering) y la
optimizacion de los flujos de trabajo (workflows), integrando sistemas de informacion,
aplicaciones y datos para crear un tejido operativo cohesionado y agil. Para el ingeniero de
sistemas, comprender los fundamentos de BPA es esencial, ya que es el responsable de
seleccionar, implementar y mantener las herramientas tecnoldgicas que hacen posible esta

automatizacion.

Conceptos Fundamentales

Proceso de Negocio: Un proceso de negocio es un conjunto de actividades relacionadas
y estructuradas que, de manera colectiva, realizan una funcion empresarial especifica,
transformando entradas en salidas con valor para un cliente interno o externo (Harmon, 2019).
Entre ellos se encuentra el proceso de compra a pago (procure-to-pay), de venta a cobro (order-

to-cash) o de gestidn de recursos humanos.

Automatizacién: En este contexto, la automatizacion se refiere al uso de software y

tecnologia para controlar y ejecutar las actividades y flujos de un proceso de negocio, basandose
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en reglas predefinidas y I6gica de negocio. Su implementacion reduce la variabilidad, aumenta la

velocidad y mejora la precision de la ejecucion del proceso (van der Aalst, 2018).

Flujo de Trabajo (Workflow): Es la columna vertebral de la BPA. Un Workflow define
la secuencia de pasos, las reglas de enrutamiento, las tareas, los plazos y los responsables
involucrados en la ejecucion de un proceso. Es la representacion automatizable del proceso de

negocio (Jeston & Nelis, 2014).

Pilares Tecnoldgicos de la BPA

La Automatizacion de Procesos se sustenta en un conjunto de tecnologias que

evolucionan constantemente:

Sistemas de Gestion de Flujos de Trabajo (Workflow Management Systems —
WTFMS): Son las plataformas software que proporcionan las herramientas para definir, gestionar,
ejecutar y supervisar los workflows. Actian como orquestadores de las tareas entre personas y

sistemas (van der Aalst, 2018).

RPA (Robotic Process Automation): A diferencia de los WfMS que automatizan a nivel
de proceso, RPA se centra en automatizar tareas especificas e interactuar con la interfaz de
usuario de otras aplicaciones, imitando las acciones humanas. Es ideal para tareas repetitivas y
basadas en reglas en sistemas legacy que carecen de APIs modernas (Hofmann, Samp, &

Urbach, 2020). RPA acttiia como un viaducto digital entre sistemas inconexos.

BPMN (Business Process Model and Notation): Es el estandar de facto para modelar
procesos de negocio de manera grafica. BPMN proporciona un lenguaje visual intuitivo y

estandarizado que permite a analistas de negocio y desarrolladores de TI compartir un
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entendimiento comdn del proceso, facilitando su posterior automatizacion (Object Management

Group, 2011).

APIs (Application Programming Interfaces): Son conjuntos de definiciones y protocolos
que permiten la integracion e comunicacion directa entre diferentes aplicaciones software. Las
APIs son fundamentales para la BPA, ya que permiten que los sistemas intercambien datos y
desencadenen acciones de manera nativa y eficiente, sin necesidad de intervencién manual o de

scripts fragiles (Newman, 2015).
Desarrollo agil — Scrum

El desarrollo de software tradicional, representado por modelos en cascada o “waterfall”,
a menudo se ha caracterizado por su rigidez, documentacion extensiva y dificultad para adaptarse
a los cambios que surgen durante el largo ciclo de vida de un proyecto. Esta falta de flexibilidad
frecuentemente resultaba en la entrega de productos que no cumplian con las expectativas
actuales del cliente o que ya eran obsoletos para el mercado (Royce, 1970). Como respuesta a
estas problematicas, a principios de la década del 2000, un grupo de expertos en software publicd
el “Manifiesto por el Desarrollo Agil de Software” (Beck et al., 2001), un conjunto de valores y

principios que darian origen a lo que hoy se conoce como metodologias agiles.

Asi las cosas, el Manifiesto Agil valora:
¢ Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas.
e Software funcionando sobre documentacion extensiva.
e Colaboracion con el cliente sobre negociacién contractual.

e Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan.
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Estos valores se operacionalizan a través de doce principios que enfatizan la satisfaccion
del cliente mediante entregas tempranas y continuas, la aceptacion del cambio, los ciclos de
desarrollo cortos y la mejora continua (Beck et al., 2001). Dentro del amplio espectro de métodos
agiles, Scrum se ha posicionado como uno de los frameworks mas populares y ampliamente

adoptados en la industria del software debido a su simplicidad, flexibilidad y eficacia.

El Framework Scrum: Roles, Eventos y Artefactos

SCRUM es un marco de trabajo incremental e iterativo que permite abordar problemas
complejos y adaptativos, a la vez que se entrega producto de la manera mas eficaz y productiva
posible (Schwaber & Sutherland, 2020). Se fundamenta en el empirismo, asegurando que las
decisiones se basen en la observacién, la experiencia y la experimentacion, a través de tres

pilares: transparencia, inspeccién y adaptacion.

Roles de SCRUM

SCRUM define tres roles centrales con responsabilidades claras:

El Duefio de Producto (Product Owner): Es el responsable de maximizar el valor del
producto resultante del trabajo del Equipo de Desarrollo. Gestiona el Product Backlog, que es
una lista priorizada de funcionalidades, y asegura que todo el equipo comprenda los items en él

(Pichler, 2010).

El Equipo de Desarrollo (Development Team): Un grupo multifuncional y
autoorganizado de profesionales que realizan el trabajo de entregar un incremento de producto
“Terminado” al final de cada Sprint. Son responsables de estimar el trabajo y de definir cémo se

llevara a cabo (Cohn, 2009).
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El Scrum Master: Es un facilitador y lider servicial que asegura que el equipo comprenda
y adopte los valores, practicas y reglas de Scrum. Se encarga de eliminar impedimentos y de
proteger al equipo de interrupciones externas, garantizando su productividad (Schwaber &

Beedle, 2002).

Bases de datos

Es un conjunto estructurado de datos organizados y almacenados sistematicamente para
Su uso posterior, que permite una gestion eficiente de la informacion mediante Sistemas de
Gestion de Bases de Datos (DBMS). Estos sistemas facilitan la insercidn, consulta, actualizacion
y eliminacion de datos, garantizando al mismo tiempo la integridad, seguridad y consistencia de
estos a través de mecanismos como transacciones ACID y control de concurrencia (Elmasri &

Navathe, 2016).

Las bases de datos modernas soportan volimenes masivos de informacion y operaciones
complejas mediante técnicas de indexacion, optimizacién de consultas y replicacion, siendo
componentes criticos en practicamente cualquier sistema de informacion empresarial, web o
movil, donde la persistencia confiable y el acceso rapido a los datos son requisitos fundamentales

(Elmasri & Navathe, 2016).

Usuario final

El usuario final, es la persona para quien esta destinado un sistema de software o una
aplicacién, que lo utilizara directamente para realizar tareas especificas dentro de un dominio de
negocio o contexto particular. A diferencia de los desarrolladores o administradores del sistema,

el usuario final normalmente carece de conocimientos técnicos profundos e interactta con la
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aplicacion a través de su interfaz de usuario (Ul), por lo que su experiencia (UX), eficiencia 'y
satisfaccion son métricas criticas para el éxito del desarrollo. Su participacion es vital en
metodologias agiles, ya que proporciona los requisitos y el feedback necesario durante las
iteraciones para asegurar que el producto final se alinee con las necesidades reales del negocio y

para que este sea intuitivo de usar (Dix, 2009).
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Marco legal

El desarrollo del Sistema Web Integral de Gestidn de Clientes Potenciales y
Mantenimiento Postventa para Soluciones ISAVITAL SAS se fundamenta en el cumplimiento
de las normas legales colombianas e internacionales que regulan la proteccién de datos, el
comercio electronico, la propiedad intelectual y los derechos de los consumidores. A

continuacion, se presenta el marco legal aplicable:
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Tabla 1.
Marco legal
Norma Descripcion Aplicacion en el proyecto
El sistema garantizard el tratamiento
legitimo de datos personales,
Ley 1581 de 2012 Establece los principios y |mplem§n'gando mecanismos de
- derechos para la proteccion consentimiento, seguridad y
(Proteccion de datos ) . i
de datos personales en confidencialidad en el almacenamiento y
personales) : . X ., .
Colombia. procesamiento de informacion de clientes y
prospectos (Congreso de la Republica,
2012).

Se incluiran funcionalidades para gestionar
el consentimiento explicito de los usuarios y
permitir el ejercicio de derechos como
consulta, rectificacion y supresion de datos
(Presidencia de la Republica de Colombia,
2013).

El sistema validard la autenticidad de las
Define el marco legal para interacciones electrénicas (por ejemplo,

Reglamenta aspectos
Decreto 1377 de 2013 especificos de la Ley 1581,
(Reglamentacion Ley como el consentimiento y
1581 de 2012) los derechos de los titulares
de datos.

Ley 527 de 1999

(Comercio las transacciones notificaciones automaticas) y asegurarad la
- electronicas y los mensajes integridad de la informacion almacenada
electronico) - .
de datos. (Congreso de la Republica de Colombia,
1999).

Aunque el sistema no gestiona datos
financieros directamente, se aplicaran
principios de seguridad para proteger
informacion  sensible relacionada con
transacciones comerciales (Congreso de la
Republica de Colombia, 2008).

El sistema implementard medidas de
Tipifica delitos seguridad técnicas (por ejemplo,
relacionados con el acceso encriptacion y autenticacion) para prevenir
abusivo a sistemas accesos no autorizados y proteger la

Ley 1266 de 2008 Regula el manejo de
(Habeas data informacion financiera y
financiero) crediticia.

Ley 1273 de 2009
(Delitos informaticos)

informéticos y la violacion informacion contra ciberamenazas
de datos personales. (Congreso de la Republica de Colombia,
2009a).

El sistema se alinea con los objetivos de
Promueve el acceso y uso modernizacion digital y accesibilidad,
Ley 1341 de 2009 de tecnologias de lafacilitando la gestion eficiente de procesos
(TIC) informacién y las comerciales mediante herramientas web
comunicaciones. (Congreso de la Republica de Colombia,

2009Db).
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Norma Descripcion Aplicacién en el proyecto

Aunque no es obligatorio en Colombia, se
adoptaran estandares internacionales de
privacidad y seguridad para garantizar
buenas practicas y posible escalabilidad
global (Parlamento Europeo y Consejo de la
Unidn Europea, 2016).

El disefio de la base de datos y el sistema
Estandares técnicos para la seguira principios de integridad,
gestion segura de laconfidencialidad y disponibilidad, alineados
informacion. con estandares internacionales de seguridad
(ICONTEC, 2017).

El sistema apoyara la generacion de registros
auditables para transacciones comerciales,
cumpliendo con las obligaciones legales de
la empresa en materia de documentacion
(Congreso de la Republica de Colombia,
1971).

Marco legal europeo para
proteccion de datos
personales (aplicable si hay
interaccion con ciudadanos
de la UE).

Reglamento  General
de Proteccidn de Datos
(RGPD) (UE
2016/679)

Normas Técnicas
Colombianas (NTC)
(Sequridad de la
informacidn)

Regula las obligaciones
mercantiles, incluyendo la
facturacion y contratos.

Codigo de Comercio
Colombiano

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Marco Tecnolodgico

Para el desarrollo del sistema se emplearan las siguientes tecnologias:

Laravel

Dentro del ecosistema de PHP, uno de los lenguajes de programacion web mas
extendidos a nivel global, Laravel se ha consolidado como el framework de codigo abierto mas
popular y elegante para el desarrollo de aplicaciones web. Creado por Taylor Otwell en 2011,
Laravel fue disefiado con el objetivo explicito de ofrecer una alternativa méas avanzada y con una
mejor experiencia para el desarrollador que los frameworks existentes en ese momento, como
Codelgniter, que carecia de caracteristicas integradas como la autenticacion de usuarios o la

inyeccion de dependencias (Otwell, 2014).

Filosofia y Principios Rectores

La filosofia central de Laravel se basa en dos conceptos clave: la expresividad y
la elegancia. El framework busca que la sintaxis sea intuitiva y placentera para el desarrollador,
haciendo que las tareas complejas sean simples y faciles de mantener. Este principio se resume
en su lema: “El framework de PHP para artesanos web” (The PHP Framework For Web

Artisans).

Técnicamente, Laravel se adhiere a varios principios de disefio de software modernos que

lo hacen robusto y mantenible:

e Arquitectura MVC (Modelo-Vista-Controlador): Laravel implementa este patrén

arquitectonico de forma estricta, lo que promueve la separacion de concerns
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(preocupaciones). EI Modelo se encarga de la l6gica de datos y la interaccion con la base
de datos, la Vista maneja la presentacion y la interfaz de usuario, y el Controlador actua
como intermediario, gestionando las peticiones del usuario y coordinando las respuestas
entre el Modelo y la Vista (Savin-Baden & Howell Major, 2013). Esta separacion facilita

el trabajo en equipo, el testing y el mantenimiento del cédigo.

Inversion de Control (10C) y Contenedor de Servicios: Laravel incluye un potente
contenedor de inyeccién de dependencias que gestiona automaticamente la instanciacion
de clases y sus dependencias. Esto permite una alta cohesién y un bajo acoplamiento,
facilitando el cambio de implementaciones y haciendo el cddigo mas testeable (Freeman,

2020).

Sintaxis Expresivay ORM (Eloquent): Uno de sus pilares méas celebrados es Eloquent,
un ORM (Object-Relational Mapper) que permite interactuar con la base de datos
utilizando sintaxis de objetos y métodos PHP, en lugar de escribir consultas SQL
manuales. Por ejemplo, $user = User::find(1); es una operacion comun y expresiva en

Eloquent.

Caracteristicas Técnicas Principales

Laravel ofrece un ecosistema completo de caracteristicas integradas que abordan las

necesidades comunes del desarrollo web:

Sistema de Enrutamiento (Routing): Potente y expresivo, permite definir facilmente las

rutas de la aplicacion y asociarlas a logica en los controladores o closures.
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« Motor de Plantillas (Blade): Blade es un motor de plantillas ligero pero potente que
permite heredar layouts, incluir secciones de cédigo y utilizar estructuras de control

directas en PHP, manteniendo las vistas limpias y organizadas.

« Sistema de Migraciones y Seeding: Provee una forma de control de versiones para la
base de datos, permitiendo modificar su esquema de manera programatica y consistente a

través de cddigo PHP. El seeding permite poblar la base de datos con datos de prueba.

e Autenticacion y Autorizacion: Laravel incluye soporte listo para usar para registrar y
autenticar usuarios, con sistemas de autorizacién basados en gates y politicas para

controlar el acceso a recursos.

o Colas de Trabajo (Queues): Permite posponer la ejecucion de tareas que requieren
mucho tiempo, como el envio de correos electrénicos o el procesamiento de archivos,

mejorando radicalmente el tiempo de respuesta para el usuario final.

MySQL

Es un Sistema de Gestion de Bases de Datos Relacional (RDBMS) de codigo abierto que
utiliza el lenguaje SQL (Structured Query Language) para gestionar los datos dentro de sus bases
de datos. Desarrollado inicialmente por la empresa sueca MySQL AB y adquirido
posteriormente por Sun Microsystems en 2008 y luego por Oracle Corporation en 2010, MySQL
se ha erigido como uno de los RDBMS mas populares del mundo, especialmente para
aplicaciones web (Dubois, 2014). Su combinacién de rendimiento, confiabilidad, facilidad de

uso y el modelo de licenciamiento de cédigo abierto (bajo la GNU General Public License) lo ha
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convertido en el pilar de la pila LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP/Perl/Python), el conjunto

de tecnologias mas utilizado para el desarrollo web dinamico.

Caracteristicas Técnicas Fundamentales

Como RDBMS, MySQL se fundamenta en el almacenamiento de datos en tablas
compuestas por filas (registros) y columnas (atributos), donde las relaciones entre estas tablas se
gestionan mediante claves primarias y foraneas. Sus caracteristicas técnicas mas destacadas

incluyen:

Arquitectura Cliente-Servidor: MySQL opera bajo una arquitectura multihilo en la que
un servidor (el demonio mysqld) gestiona todas las solicitudes de los programas clientes
(aplicaciones, herramientas de administracion) que se conectan a él a través de una red (Vaughn,

2021).

Soporte para SQL (Structured Query Language): MySQL es compatible con el
estandar ANSI SQL, permitiendo la ejecucion de consultas para definir esquemas (DDL — Data
Definition Language), manipular datos (DML — Data Manipulation Language) y controlar el
acceso y las transacciones (DCL — Data Control Language y TCL — Transaction Control

Language).

Motores de Almacenamiento (Storage Engines): Una de las caracteristicas mas
potentes de MySQL es su arquitectura pluggable de motores de almacenamiento. Cada motor es
una componente que maneja las operaciones de Almacenamiento y Recuperacion para un tipo

especifico de tabla. Los mas comunes son:
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e InnoDB: Motor por defecto. Es transaccional (soportando ACID: Atomicidad,
Consistencia, Aislamiento y Durabilidad), admite claves foraneas (integridad referencial)
y bloqueo a nivel de fila, lo que lo hace robusto para aplicaciones criticas (Kroenke &
Auer, 2015).

e MyISAM: Motor més antiguo y simple. No es transaccional ni soporta integridad
referencial, pero ofrece un alto rendimiento en operaciones de lectura intensiva. Su uso

ha decaido frente a las ventajas de InnoDB.

Transacciones y Concurrencia: A través del motor InnoDB, MySQL garantiza la
atomicidad de las operaciones mediante un sistema de transacciones. Utiliza un modelo de
control de concurrencia Multi-Version Concurrency Control (MVCC) para permitir altos niveles
de lectura y escritura simultaneas sin blogueos conflictivos, aislando las transacciones para

mantener la consistencia de la base de datos (Silberschatz, Korth, & Sudarshan, 2019).

Seguridad y Replicacién: MySQL incluye un sistema de privilegios y autenticacion de
usuarios robusto, permitiendo un control granular del acceso a bases de datos, tablas e incluso
columnas. Ademas, ofrece capacidades nativas de replicacion maestro-esclavo y maestro-
maestro, facilitando la escalabilidad horizontal, la distribucidn de cargas de lectura y la creacion

de soluciones de alta disponibilidad y recuperacién ante desastres.

Bootstrap Framework CSS

Los frameworks CSS, o bibliotecas de codigo prescrito, proporcionan una base
estandarizada y un conjunto de herramientas para agilizar el proceso de maquetacién web. Entre
ellos, Bootstrap se ha posicionado como uno de los mas populares e influyentes a nivel mundial.

Creado inicialmente por Mark Otto y Jacob Thornton en Twitter (ahora X) como una
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herramienta interna para mantener la consistencia en sus herramientas de gestion, fue liberado
como un proyecto de codigo abierto en agosto de 2011 (Otto & Thornton, 2018). Su objetivo
declarado eray sigue siendo “facilitar el desarrollo de sitios web responsivos y orientados a

dispositivos moviles en la web” (Bootstrap Team, n.d.).

Filosofia y Principios de Disefio

La filosofia de Bootstrap se centra en tres pilares fundamentales:

e Responsividad y Mobile-First: Bootstrap adopta un enfoque “mobile-first”, lo que significa

que el disefio y el desarrollo comienzan priorizando los dispositivos moviles y luego se
escalan progresivamente a pantallas mas grandes mediante el uso de media queries (Frain,
2020). Este principio es crucial en un contexto donde el tréfico web desde dispositivos
moviles supera ampliamente al de escritorio.

e Consistencia y Estandares: El framework proporciona un sistema de disefio coherente.
Componentes como botones, formularios, barras de navegacion y tipografia siguen las
mismas reglas de estilo en toda la aplicacion, lo que garantiza una experiencia de usuario
uniforme y profesional.

e Rapidez de Desarrollo (Rapid Prototyping): Bootstrap esta disefiado para ser utilizado
rapidamente. Gracias a su sistema de clases predefinidas, un desarrollador puede construir la
estructura y el estilo basico de una interfaz compleja en cuestion de horas, en lugar de dias o

semanas, permitiendo una iteracion y un prototipado agil (Grant, 2013).
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Arquitectura y Caracteristicas Tecnicas Clave

La potencia de Bootstrap reside en su arquitectura modular y su conjunto de

caracteristicas técnicas conformadas por:

o Sistema de Rejilla (Grid System): Es la columna vertebral de Bootstrap. Un sistema de
layout responsivo, mobile-first y basado en un contenedor de 12 columnas que se adapta
fluidamente al viewport del dispositivo. Se estructura en contenedores
(.container o .container-fluid), filas (.row) y columnas (.col-*), utilizando clases
predefinidas para definir el layout en diferentes breakpoints (xs, sm, md, g, xI, xxI)

(Bootstrap Team, n.d.).

o Componentes Preconstruidos: Bootstrap incluye una amplia gama de componentes

HTML, CSS y JavaScript listos para usar y altamente personalizables. Estos incluyen:

o Barras de navegacion responsivas (Navbar)

o Botones y grupos de botones

o Formularios y inputs estilizados
o Alertas, modales y tooltips

o Carruseles (Carousels), tarjetas (Cards) y acordeones

o Utilidades CSS: Una extensa libreria de clases de utilidad de propoésito Unico para
aplicar estilos especificos rapidamente, como margenes (.m-3), padding (.p-2), colores de
fondo (.bg-primary), colores de texto (.text-white), y utilidades de visualizacion (.d-
none, .d-md-block). Este enfoque fomenta un estilo mas funcional y reduce la necesidad

de escribir CSS personalizado (Bass, 2021).
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Personalizacion mediante Sass: Bootstrap esta construido con el preprocesador CSS
Sass. Esto permite a los desarrolladores personalizar profundamente el framework antes
de la compilacion, modificando variables Sass (como colores primarios, fuentes
tipogréficas, breakpoints y radios de borde) para adaptar el disefio a la identidad de marca

del proyecto sin alterar los archivos base del framework (Lopez, 2019).
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Metodologia

Metodologia de Investigacion

Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo de tipo aplicativo, que se centra en la
recoleccion y andlisis de datos numeéricos para diagnosticar problematicas especificas y medir la
efectividad de la solucion implementada. Este enfoque es adecuado porque permite la
cuantificacion de variables criticas identificadas en el diagndstico (tiempo promedio de respuesta,
tasa de conversidn, porcentaje de oportunidades perdidas), lo que facilita la medicidn objetiva del
impacto del sistema mediante la comparacion de indicadores antes y después de su desarrollo (pre-
test/post-test).

Este se alinea con el objetivo de generar una solucién técnica basada en evidencia empirica
y métricas concretas, mas que en interpretaciones subjetivas. Como sefialan Hernandez-Sampieri
y Mendoza (2018), “la investigacién cuantitativa busca explicar y predecir fenGmenos, probar
teorias y, en aplicaciones tecnoldgicas, medir la eficacia de soluciones mediante el analisis de datos
numéricos” (p. 4), lo cual es consistente con la naturaleza del presente proyecto de desarrollo

software.

Muestra y poblacion del proyecto

La poblacion de estudio esta constituida por todos los elementos involucrados en los
procesos de gestion comercial y postventa de Soluciones ISAVITAL SAS, lo que incluye el
personal administrativo y comercial de la empresa, los clientes activos y los prospectos
registrados en el sistema de gestion actual. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la

poblacién debe definirse considerando todos los casos que poseen las caracteristicas especificas
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bajo estudio (p. 147), que en este proyecto corresponden a las interacciones comerciales, los
datos de clientes y los procesos de seguimiento.

La muestra se seleccion6 mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, dada
la accesibilidad de los participantes y la naturaleza aplicada de la investigacion. La muestra
incluye al gerente general, la secretaria de gerencia, 1 asistente comercial y una muestra
representativa de 8 clientes y prospectos seleccionados aleatoriamente de los registros historicos
de los ultimos dos afios. Esta aproximacion muestral permite obtener informacion detallada y
representativa de los procesos criticos de la organizacién, para estudios de casos en contextos

empresariales especificos (Babbie, 2021).

Instrumento de medicion y recoleccion de los datos

Para la recoleccién de informacidn se utilizaron multiples instrumentos disefiados bajo
principios de validez y confiabilidad, los cuales permitieron capturar datos cualitativos y
cuantitativos de manera sistematica. La triangulacion metodoldgica mediante diferentes técnicas
e instrumentos asegur6 la comprehensividad de los hallazgos para investigaciones en sistemas de

informacién (Venkateshet al, 2013).

Entrevistas Semiestructuradas

Se disefiaron y aplicaron entrevistas semiestructuradas a actores clave de la organizacion,
incluyendo al gerente general, la secretaria de gerencia y 1 asistente comerciales. Este
instrumento permitié profundizar en la comprensién de los procesos actuales, identificando
puntos de dolor especificos y recogiendo requisitos funcionales y no funcionales para el nuevo
sistema. Las entrevistas siguieron un protocolo flexible que permitié explorar temas emergentes

durante la interaccion, manteniendo al mismo tiempo la comparabilidad de las respuestas,



52

conforme a las metodologias definidas para estudios de caso en entornos organizacionales

(Turner, 2010).

Matriz de Analisis Documental

Se implement6 una matriz de analisis sistematico para examinar la documentacion
existente, incluyendo hojas de calculo. Este instrumento permitio identificar inconsistencias en
los datos, redundancias en los procesos y oportunidades de automatizacion, proporcionando
evidencia tangible de las problematicas relacionadas con la gestion manual de la informacion.

(Bowen, 2009)
Metodologia de desarrollo de software

Para el desarrollo del sistema web integral se adopt6 la metodologia agil Scrum,
framework que permite abordar problemas complejos mediante entregas incrementales e
iterativas de producto, adaptandose continuamente a los cambios en los requisitos (Schwaber y
Sutherland, 2020). Esta eleccion metodoldgica se fundamentd en la naturaleza evolutiva de los
requerimientos del proyecto y la necesidad de mantener una estrecha colaboracién con los

stakeholders de Soluciones ISAVITAL SAS.

El proceso se organiz6 en sprints de dos semanas de duracién, siguiendo el ciclo
caracteristico de Scrum que incluye las ceremonias de sprint planning, daily stand-ups, sprint
review y retrospectiva, tal como lo establecen los principios fundamentales de desarrollo agil
formulados en el Manifiesto Agil (Beck et al., 2001). Cada sprint culminaba con la entrega de un
incremento de software potencialmente entregable que era evaluado por el Product Owner,

representado por el gerente de la empresa, asegurando asi que el desarrollo se mantuviera



53

alineado con las necesidades del negocio y permitiendo la incorporacion de feedback continuo

que enriquecio progresivamente las funcionalidades del sistema.

El disefio de la base de datos se realiz6 siguiendo una aproximacion sistematica basada en
el modelo entidad-relacion, metodologia ampliamente reconocida en la literatura especializada
para el disefio de bases de datos relacionales (Elmasri & Navathe, 2016). Inicialmente se
desarroll6 el modelo conceptual identificando las entidades principales (Usuario, Cliente,
Prospecto, Cita, Seguimiento, TicketPostventa), sus atributos y las relaciones entre ellas,

utilizando la notacion de Crow’s Foot para representar las cardinalidades.

Posteriormente se procedio a la normalizacion del modelo hasta la tercera forma normal
(3NF) para eliminar redundancias y garantizar la integridad referencial de los datos, aplicando
las reglas de normalizacién (Codd, 1970). EI modelo légico se transformé en un modelo fisico
implementado en MySQL, definiendo claves primarias y foraneas, indices para optimizar el
performance de las consultas mas frecuentes, y procedimientos almacenados para operaciones

criticas que requerian consistencia transaccional.

La arquitectura de datos resultante fue disefiada para soportar los requisitos de
escalabilidad y seguridad identificados durante el analisis de requisitos, incorporando
mecanismos de encriptacion para datos sensibles y cumpliendo con los principios de proteccion
de datos establecidos en la Ley 1581 de 2012. El desarrollo de la aplicacion web se realizé
utilizando el framework Laravel (PHP) bajo el patron arquitectonico Modelo-Vista-Controlador
(MVC), patron que permite una clara separacion de concerns que facilita el mantenimiento y la
escalabilidad de las aplicaciones web (Taylor, 2019). El backend se implement6 utilizando

Eloquent ORM para el mapeo objeto-relacional, aprovechando las ventajas de abstraccion que
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proporciona esta herramienta para interactuar con la base de datos mediante sintaxis orientada a
objetos en lugar de queries SQL nativas. El frontend se desarroll6 utilizando Bootstrap como
framework CSS principal, asegurando la responsividad de la interfaz y la consistencia visual
alrededor de diferentes dispositivos y navegadores, siguiendo las mejores préacticas de disefio

web (Frain, 2020).

La capa de presentacion se implementd utilizando el motor de plantillas Blade de
Laravel, que permite la herencia de layouts y la inclusion de componentes reutilizables,
facilitando la consistencia visual y la mantenibilidad del cédigo. La arquitectura resultante sigue
los principios de disefio SOLID y se organiz6 en médulos correspondientes a las principales
funcionalidades del sistema: gestion de prospectos, gestion de clientes, calendario de citas,

maodulo de postventa y reportes.

El proceso de desarrollo incorporé practicas modernas de ingenieria de software como
integracion continua mediante GitHub Actions, testing automatizado con PHPUNnit, y revisiones
de cddigo mediante pull requests, practicas que contribuyen significativamente a la calidad del
software entregado (Fowler, 2006). La seguridad se abord6 desde multiples frentes:
implementacién de autenticacién mediante Laravel Sanctum para APIs, proteccidn contra CSRF
attacks, sanitizacidn de inputs para prevenir injection attacks, y encriptacion de datos sensibles
tanto en transito como en reposo, siguiendo las OWASP Top 10 security risks para aplicaciones
web. El deployment se realizé en un entorno cloud utilizando servicios de AWS, con
configuracién de balanceo de carga y auto-scaling para garantizar la disponibilidad del sistema

bajo cargas variables de trabajo.
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La metodologia de desarrollo adoptada, que combina Scrum con préacticas solidas de
ingenieria de software, ha demostrado ser efectiva para proyectos de esta naturaleza
particularmente en contextos donde los requisitos pueden evolucionar durante el desarrollo y la

retroalimentacion temprana de los usuarios es fundamental para el éxito del proyecto.

Analisis y diagnostico del proceso investigativo
Analisis de requerimientos

Cronograma de actividades
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Tabla 2.

Cronograma de actividades

Mes Mes Mes Mes

Objetivos especificos Actividades 1 5 3 4
Analizar requerimientos de datos y Diagnostico inicial de procesos X
procesos de negocio actuales
Entrevistas semiestructuradas con
stakeholders X
Analisis documental de hojas de X
célculo existentes
Identificacion de entidades y X

atributos criticos

Definicion de requerimientos
funcionales y no funcionales

Validacion de requerimientos con
usuarios finales

Disefar estructura fisicay l6gica  Modelado conceptual (Entidad-
de base de datos Relacion)

Normalizacion hasta 3FN

Disefio del modelo l6gico
Definicion de arquitectura
tecnoldgica (Laravel-MySQL)
Disefio de esquema de seguridad y
roles

Creacion de migraciones y seeders

X

X X X X

Desarrollar mddulos de
fidelizacién y gestion de
prospectos

Implementacién de médulo de
gestién de prospectos

Desarrollo de sistema de
seguimiento con cuatro estados

Implementacion de modulo de
fidelizacion (tres niveles)

Desarrollo de sistema de puntos y
beneficios

Integracion con WhatsApp y
calendario

Implementacion de notificaciones
automaticas

Implementar sistema web integral Configuracion de hosting y dominio
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Mes Mes Mes Mes

Objetivos especificos Actividades 1 2 3 4

Despliegue de base de datos en
produccion

Implementacion de aplicacion en
Laravel

Configuracion de seguridad y SSL

Pruebas de funcionalidad y
rendimiento

X

Nota: Elaboracién propia (2025)
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Recursos necesarios para la implementacion

Tabla 3.

Recursos

Tipo de recurso
Equipos y
software
Equipos y
software

Equipos y
software

Equipo humano

Equipo humano

Materiales y
suministros

Equipos y
software
Equipos y
software
Equipos y
software
Equipos y
software
Total

Descripcion Presupuesto

Equipo de desarrollo: PC de escritorio o laptop de mercado
(valor estimado para adquisicion nueva).

Framework y base de datos: Laravel (gratuito) y
MySQL/MariaDB (gratuito). Dominio y hosting con costo $150.000
mensual aproximado.

Licencias para gestion del proyecto: suscripcion a Office 365 y/o

$2.500.000

herramientas como Trello Premium. $350.000

Honorarios de desarrollo: costos estimados para desarrollador $9.000.000

backend/frontend durante tres meses. R

Honorarios de gerente de proyecto: remuneracion para direccion $3.000.000

y coordinacion durante tres meses. R

Gastos en internet, papeleria, licencias adicionales y otros

iNnsUMOoSs necesarios. $300.000

Hosting, base de datos y herramientas adicionales para $150.000

desarrollo.

Computador personal del desarrollador. $0

Software de desarrollo: Laravel, MySQL y Bootstrap. $0

Control de versiones mediante GitHub. $0
$15.450.000

Nota: Elaboracién propia (2025)
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Disefio de la solucién
Diagnostico de Datos y Procesos de Negocio

Dentro del diagndstico realizado a la empresa ISAVITAL SAS mediante entrevistas
semiestructuradas y matriz documental revel0 cinco procesos criticos en Soluciones ISAVITAL

SAS asi:

Hallazgos en Procesos de ISAVITAL SAS

Gestion de Prospectos

Se identifico un proceso completamente manual basado en hojas de célculo dispersas,
con ausencia de protocolos estandarizados para el registro y seguimiento. La duplicidad de
informacidn alcanzaba el 23% de los registros, generando confusion en el equipo comercial. No
existian alertas automatizadas para el seguimiento oportuno, lo que resultaba en pérdida de
oportunidades. La falta de un sistema centralizado impedia el analisis del funnel de ventas y la

medicion de conversiones.
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No le inte Cuatro en Hermano
No le inte Cuatro en Vecina
No le inte Cuatro en catorce
No le inte Cuatro en Amigo
Telefono : Cuatro en catorce
No le inte Cuatro en catorce
No le inte Cuatro en Amigo
No le inte Cuatro en catorce
No contes Cuatro en Amigo
No le inte Cuatro en Amigo
Uamar de Cuatro en Amigo
No le inte Cuatro en Amigo
Telefono : Cuatro en catorce
Telefono i Cuatro en catorce
No le inte En frio

No le inte Cuatro en catorce
No contesEn frio

Telefono (En frio

Se agendcEn frio

No le inte En frio

No le inte Cuatro en catorce
No le inte Cuatro en Amiga
No contes En frio

No contes En frio

No contes Cuatro en catorce
No le inte En frio

No le inte Cuatro en catorce
No le inte En frio

No contes Cuatro en Amiga
No le inte En frio

Nole inte En frio

No le inte En frio

No contes En frio

Telefono iEn frio

Nota: Tomado de Excel empresa ISAVITAL SAS (2025)
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Conversion a Clientes

El proceso de conversion carecia de criterios definidos y seguimiento estructurado,
dependiendo exclusivamente de la memoria individual de los comerciales. No se registraban los
motivos de pérdida de oportunidades ni los factores criticos de éxito. La transicion de prospecto
a cliente no generaba automaticamente el historial en el sistema de postventa. Esta desconexion

entre areas comerciales y de servicio generaba duplicidad de esfuerzos.



Figura 3.

Seguimiento de clientes

Nota: Tomada de PC en instalaciones de ISAVITAL SAS (2025)
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Gestion de Citas

La coordinacion de citas se realizaba mediante WhatsApp y llamadas telefonicas, sin
registro centralizado ni recordatorios automatizados. EI 35% de las citas programadas sufrian
modificaciones de Ultima hora por falta de confirmacion. No existia visibilidad del calendario
entre miembros del equipo, generando conflictos de agenda. La ausencia de historial de citas

impedia el andlisis de efectividad por tipo de reunion.



64

Figura 4.

Gestion de citas

10:04 ¥ - ac -

> @& ) Sr Juan

<12 @&® I 0
Claro, es en la Carrera 28#33-12,
Bucaramanga, barrio la aurora.

Perfecto .
Entonces te confirmo:

7 Taller de cocina: Carne Sudada

® Lugar: Carrera 28 #33-12,
Bucaramanga, barrio la aurora

@> Fecha y hora: Jueves 12 de junio,
3:00 p.m.

& Requisito: Carne descongelada y
utensilios listos.

Nos vemos en el taller, jsera una
experiencia deliciosa! & 52 <

iGracias! Nos vemos el viernes

Con gusto, jhasta pronto! .~ S

- @ ©@ 9

Nota: Tomado de WhatsApp area comercial empresa ISAVITAL SAS (2025)
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Soporte Postventa

La atencion al cliente se gestionaba mediante correos electronicos y mensajes sin ticket
formal, dificultando el seguimiento y medicidn. Los tiempos de respuesta variaban
significativamente segln la carga de trabajo del personal. No existian niveles de prioridad
definidos para clasificar las solicitudes. La falta de historial acumulado obligaba a repetir

informacion en cada interaccion.
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Figura 5.

Soporte postventa

& © @ Ei N EI-. 1de23 < >
Recordatorio — Taller de cocina programado para el 28 de julio de 2025 © =
Soluciones Isa Vital <solucionesisavital@gmail.com: * @ “

para Karen =

Hola Karen,

Esperamos que te encuentres muy bien.
Desde Soluciones ISA Vital S.A.S. queremos recordarte que tienes agendado tu taller de cocina para el lunes 28 de julio de 2025.

Por favor, recuerda tener la proteina descongelada antes de la preparacion, para que podamos aprovechar al maximo el espacio del taller.

jNos vemos prontol!
Un cordial saludo,
Equipo Soluciones I1SA Vital S.A.5.

'd ™~ RS
S Responder ) (™ Reenviar ) |\\®/}I

Nota: Tomado de WhatsApp area comercial empresa ISAVITAL SAS (2025)
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Generacion de Reportes

El proceso manual de consolidacion de informacion consumia aproximadamente 8 horas
semanales del personal administrativo. Los reportes presentaban inconsistencias debido a la
manipulacion manual de datos en maltiples hojas. La actualizacion de informacion no era en
tiempo real, generando desfases en la toma de decisiones. La imposibilidad de cruzar datos entre

areas limitaba el analisis integral del negocio.

Hallazgos en Requerimientos de Datos

Estructura de Entidades

El anélisis revelo la necesidad de seis entidades principales interrelacionadas, con
atributos especificos para cada proceso de negocio. La entidad 'Usuario’ requeria tres roles
diferenciados con permisos escalonados. La entidad 'Prospecto’ necesitaba campos para origen,
estado y fechas criticas de seguimiento. La entidad 'Cliente’ demandaba informacion contractual
e historica de servicios. Las entidades 'Cita' y ‘Ticket Postventa' requerian estados y prioridades

configurables.

Problemas de Integridad

La duplicidad del 23% en registros de prospectos generaba confusion y esfuerzos
redundantes. EI 15% de registros incompletos impedia el seguimiento efectivo y analisis
segmentado. La falta de validacion en tiempo real permitia ingresar informacién inconsistente en
formatos variables. La ausencia de reglas de negocio automatizadas resultaba en procesos

discrecionales poco escalables.
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Deficiencias de Seguridad

El acceso no controlado a todas las hojas exponia informacion sensible a todo el personal.
No existian logs de auditoria para rastrear modificaciones en la informacion critica. La falta de
encriptacion vulneraba datos personales de clientes y prospectos. No se contaba con backups

automatizados, arriesgando la pérdida permanente de informacion.

Necesidades de Integracion

Se identifico la necesidad de integracion con calendarios externos para gestion de citas.
Requerimiento de notificaciones automaticas por multiples canales (email, SMS). Necesidad de
APIs para posible integracidn con sistemas contables futuros. Demandaba capacidad de

exportacion en formatos estandar para analisis externos.

Disefio de la Estructura Fisica y Ldgica de la Base de Datos

Arquitectura Tecnoldgica del Sistema

El sistema implementa una arquitectura de tres capas utilizando Laravel como framework
de backend en PHP, proporcionando una estructura MV C robusta para el manejo de solicitudes
(Otwell, 2021). Livewire se integra como libreria de frontend para interfaces reactivas que
actualizan componentes sin recarga completa de pagina, mejorando la experiencia de usuario
(Caleb, 2020). MySQL funciona como motor de base de datos relacional, almacenando toda la
informacién de la aplicacion de forma estructurada y segura (MySQL Team, 2023). Esta
combinacion tecnoldgica permite un desarrollo agil con capacidad de escalabilidad futura 'y

mantenimiento eficiente del codigo (Freeman, 2022).



Figura 6.

Diagrama de la base de datos

model_has_permissions

permission_id
model_type

model_id

:_has_permissions
permission_id

role_id

model_has_roles
role_id
model_type

model_id

permissions
id
name
guard_name
created_at

updated_at

id

name
guard_name
created_at

updated_at

encuestas
id
name
phone
address
date_scheduling
cooking_recipe
number_people
status_poll

survey_type

cuatroencatorces
id
name_client
phone_client
address
gifts
phone_distribution
date_start
date_end
user_id
distribution_id
created_at

updated_at

pagos_sistemas
id
user_cash_id

date_start

distribuciones
id

name
created_at

updated_at




mantenimientos_imagenes
id

maintenance_id

image

owner_client_id

created_at

updated_at

customer_relationship
personal_information
call_description
amphora_id
four_in_fourteen_id
user_telemarketing_id
user_owner_id
purchased_products
created_at

updated_at

images
id
amphora_id
image
status
owner_amphora_id
created_at

updated_at

mantemimientos
id
customer_id
user_owner_id
name
phone
address

purchased_products

description

status_maintenance
date_maintenance
created_at

updated_at

date_end
paid_amount
observations
signature
created_at

updated_at

name
address
gifts
description
user_id
created_at

updated_at

id

ET

phone

address
purchased_products
user_owner_id
status_maintenance
date_maintenance
created_at

updated_at

id
name

email

email_verified_at

factor_secret
factor_recovery_codes
factor_confirmed _at
I15_active
distribution_id
last_seen
remember_token
current_team_id
profile_photo_path
created_at

updated_at




personal_access_tokens
id
tokenable_type

ClIENTES_IMagenes
tokenable_id ol

name id
token customer_id
abilities image
last_used_at status

expires_at owner_customer_id
created at created_at

updated_at updated_at

notifications
failed_jobs id
2 < type

migrations password_reset_tokens : :
= P Siuiaas user_id uuid notifiable_type

id email ip_address connectior notifiable_id

migration token user_agent queue data

batch created_at payload payload read_at
last_activity exception created_at

failed_at updated _at

Nota: Elaboracién propia (2025)
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Estructura de Base de Datos y Migraciones

Las migraciones en Laravel definen el esquema de base de datos mediante codigo,
facilitando el control de versiones y despliegues consistentes en diferentes entornos (Otwell,
2021). Cada migracion corresponde a una tabla especifica como 'users', ‘prospects’,
‘appointments' con sus respectivos campos Y relaciones definidas. El sistema utiliza claves
foraneas para mantener la integridad referencial entre tablas relacionadas como usuarios-
encuestas y clientes-citas (Date, 2019). Las migraciones permiten modificaciones esquematicas
controladas mediante rollbacks y aseguran que todos los entornos tengan idéntica estructura

(Chen, 2022).



Figura 7.

Estructura de Base de Datos y Migraciones

~ [ migrations
2014_09_12_000000_create_distribuciones_table.php
2014_10_12_000000_create_users_table.php
2014_10_12_100000_create password_reset_tokens_table.php

2014_10_12_200000_add_two_factor_columns_to_users_table.php

2019_08_19_000000_create_failed_jobs_table.php

2019_12_14_000001_create_personal_access_tokens_table.php

2023 03 25

2023_03

03_25_

23 03

2023 03 25

23 03

o
2023 03 25_

"D b |
2023 03

03 25

185737 _create_permission_tables.php
192743 _create_notifications_table.php
193254 _create_anforas_table.php
193343_create_anforas_images_table.php

193443 create_cuatroencatorces_table.php

2023_03_25_193523_create_encuestas_table.php

2023 03 25_
2023 03 25_

"D b |
2023 03 25

o

o

-

193553 _create_clientes_table.php
193626_create_clientes_imagenes_table.php

193712_create_mantenimientos_table.php

2023_03_25_193750_create_mantenimientos_imagenes_table.php

2023 03

25

118_create_sessions_table.php

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Modelos y Controladores

Los modelos en Laravel representan las entidades de negocio y mapean objetos PHP a
tablas de base de datos mediante ORM Eloquent, simplificando las operaciones CRUD (Otwell,
2021). Cada modelo como 'User’, 'Survey', ‘Appointment’ incluye relaciones definidas,
validaciones y ldgica de negocio especifica. Los controladores procesan las solicitudes HTTP,
coordinan entre modelos y vistas, e implementan la lI6gica de aplicacion para cada funcionalidad
(Lopez, 2023). Esta separacion de concerns permite mantenimiento modular y testeabilidad del

cédigo (Martin, 2022).
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Figura 8.
Modelos y Controladores

[ Livewire
Anforas.php
AnforasEditimages.php
ntes.php
entesEditimages.php
Cuatroencatorces.php
Distnbucones.php
Encuestas.php
EncuestasAgendadas.php
EncuestasNoCompro.php
EncuestasPedidosCancel
EncuestasReagendadas.php
EncuestasSiCompro.php
GraficaEncuestas.php
Mantenimientos.php
MantenimientosEditimages.php

Reclutas.php
Roles.php
Users.php
> gk Middlewars
Kermel.php
~ EE Models
Anfora.php
Anforalmages.php
ente.php
entelmages.php
Cuatroencatorce.php
Distribucion.php
Encuesta.php
Mantenimiento.php

Mantenimientolmagenes.php

User.php

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Sistema de Vistas y Routing

Las vistas construidas con Blade y Livewire generan la interfaz de usuario reactiva,
organizadas en directorios por médulo funcional para mejor estructuracion (Caleb, 2020). El
sistema de rutas define los endpoints accesibles, mapeando URLSs a controladores especificos y
métodos de accion (Otwell, 2021). Las vistas reciben datos de los controladores y renderizan
componentes dindmicos como tablas, formularios y dashboards. La reactividad de Livewire

permite actualizaciones en tiempo real sin recarga completa de pagina (Pérez, 2023).



7

Figura 9.
Sistema de Vistas

v [ livewire
anforas-edit-images.blade.php
anforas.blade.php
clientes-edit-images.blade.php
clientes.blade.php
cuatroencatorces.blade.php
distribuciones.blade.php
encuestas-agendadas.blade.php
encuestas-no-compro.blade.php
encuestas-pedidos-cancelados.blade.php
encuestas-reagendadas.blade.php
encuestas-si-compro.blade.php
encuestas.blade.php
entrevistas.blade.php
grafica-encuestas.blade.php
mantenimientos-edit-images.blade.php
mantenimientos.blade.php
notifications.blade.php
permissions.blade.php

reclutas.blade.php

roles.blade.php

Nota: Elaboracion Propia (2025)
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Figura 10.

Routing

up([ "middlew

e( 'notifys.in

ndadas-p°,

compraron”, { 5.No.Ccompro’
clientes”, = CuE .compro’ ) ;

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Gestion de Roles y Permisos

El sistema implementa cuatro roles principales: Administrador, Empresario, Vendedor y
Telemercaderista, con permisos escalonados y accesos diferenciados (Garcia, 2023). Cada rol
tiene capacidades especificas como gestionar encuestas propias, acceder a reportes segmentados
o administrar usuarios. Los permisos controlan visibilidad de menus, acciones permitidas y
alcance de datos accesibles para cada usuario (Fernandez, 2022). La asignacion de roles
determina dashboard, funcionalidades disponibles y nivel de informacién visible (Rodriguez,

2023).

Modulo de Gestion de Encuestas

El sistema clasifica encuestas en tres tipos: Anfora (buzones fisicos), 4 en 14 (referidos) y
Encuesta Normal (captura directa), cada una con flujos especificos (Martinez, 2023). Las
encuestas capturan datos como preferencias culinarias, nimero de asistentes y disponibilidad,
con estados como "No llamado”, "Llamar después” o "Cita agendada". Las notificaciones
automaticas alertan sobre recordatorios de seguimiento segun la programacion establecida (Silva,
2022). La integracion con WhatsApp permite comunicacion directa desde el sistema (WhatsApp

Business API, 2023).
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Figura 11.

Maodulo de Gestion de Encuestas

L / Solutions _
Soluciones Isa Vital . = 09:05:56 PM & Admin Javier Spinoza I
© Javier Spinoza

ENCUESTAS REGISTRADAS

[EEE————— CREAR ENCUESTA 414

e = = e e =

Seleccione una opcion

Gestionar Encuestas

o o OLGA OVALLE (316) 5056212 B/MANGA NO APLICA JEYSSON A. MARTINEZ

NTES ACTIVOS

o o BARBARA GRANADOS
o o MONICA DELGADO (317) 7882638 C
o e HENRY.

° o MARTHA TAR

) 702-7248 B/MANGA NO APLICA A. MARTINEZ

ALLE 894 #17C-36 BARRIO SAN LUIS, BAJANDO DIAMANTE Il B/MANGA  2025-05-28 07:07:04 PM JEYSSON A. MARTINEZ

NO APLICA JEYSSON A. MARTINEZ

]
&
o]
]
<]
z

2025-05-13 03:40:21 PM JEYSSON A. MARTINEZ m

Nota: Elaboracion Propia (2025)
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Gestion de Citas y Mantenimientos

Las citas (demos) manejan estados como "Agendada”, "Re-agendada”, "No comprd" y
"Compra confirmada", con transiciones controladas (Hernandez, 2023). El sistema genera
automaticamente mantenimientos cada 3 meses para clientes con compra confirmada, con
notificaciones previas al vencimiento (Gonzélez, 2022). Cada mantenimiento requiere evidencia
de ejecucidn y permite reprogramacion con justificacion. El historial completo de citas y

mantenimientos proporciona trazabilidad del ciclo de vida del cliente (Diaz, 2023).



Figura 12.
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Gestion de Citas

Soluciones Isa Vital

Jsuarios

" Citas Agendadas

Talleres agendados

Solutions

© Javier Spinoza 09:06: 46 PM & Admin Javier Spinoza SR

Fecha Demc

A a CREAR ENCUESTA ANFORA AGENDADA CREAR ENCUESTA 4/14 AGENDADA

Seleccione una opcion

o o MONICA D 7) 7882638 CALLE 89A #17C-36 BARRIO SAN LUIS, BAJANDO DIAMANTE i, B/MANGA ON A. MARTINEZ 2025-05-28 07:07:04 PM

o o YUDITH CASTR( 316) 269-106 BARRIO LUZ DE SALVACION, PEATONAL 2, SECTOR D, CASA 29, SUR DE B/MANGA EYSSON A MARTINEZ ~ 2025-06-17 04:30:11 PM

o o AIDER OVALLEZ

o o LUIS MIGUEL MATURAN  (322) 8134002  CALLE 47 #5-83 LAGOS 2, FLORIDABLANCA CASA COLOR BLANCO JEYSSON A. MARTI

ROTEIN)

MARTINEZ 2025-07-13 02:06:07 PM PROTEIN)

GRANJAS DE PROVENZA PARTE BAJA, CRA 21#110A- CASA #30 JE A MARTINEZ ~ 2025-09-1201:19:20PM  PROTEIN/

2025-07-19 12:22:37 PM PROTEIN/

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Figura 13.

Mantenimientos

ftware / Soltions = 09:07:59PM & Admin Javier Spinoza
© Javier Spinoza

HISTORIAL MANTENIMIENTOS

pagina

--wmw—___mml
REALIAZADO EXITOSAMENTE

WILLIAM DUERA: (314) 359 VEREDA BATAN- FINCA NARANGAS- CINCELADA  Olla de 8, paellera 25 cm, hervido Mm

Soluciones Isa Vital

CUENTES ACTIVOS

2. Clente © 2025, Desarrolado por Javier Spinoza Abdosfox cerechos [escrvidos

©  Historial Mantenimientos

@ tsta

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Sistema de Reportes y Estadisticas

Los reportes PDF permiten descarga de citas agendadas por fecha, incluyendo detalles de
asesor, receta y numero de asistentes (DomPDF, 2023). Las estadisticas muestran volumetria de
datos por tipo de encuesta, periodo y desempefio por asesor (Charts.js, 2023). Los dashboards
visualizan métricas de conversion, efectividad de canales y rendimiento individual del equipo
(Thompson, 2022). La data historica permite analisis comparativos mensuales e identificacion de

tendencias (White, 2023).



Figura 14.
Reportes PDF

Fecha Demos

24/06/2025 ]
Mostrar | = -~ Registros por pagina

Nota: Elaboracion Propia (2025)
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Figura 15.
Reportes de Agenda

Aqui encontraras una lista de las demos agendadas.

DEMOS AGENDADAS

La fecha y hora de la demo estan indicadas en la tabla.
La receta que se cocinara en la demo también esta indicada.
Recuerda que el nimero de personas es importante para preparar la cantidad adecuada de ingredientes.

Teléfono

Amparo
ibafiez

JORGE
BARBOSA

NELLY...

ZAIDA
YADIRA
RUEDA

ANGEL
ESTIVEN/
MARI
CECILIA

3187935995

3112146192

3186800292

1247895487

3115212224

Direccion

Carrera 39# 7c -04
barrio las vegas de
morro rico

PIEDECUESTA

Calle 29 dis #11b-
22s

CRA 12 #52-55
BARRIO CERROS
DEL REPOSO,
FLORIDABLANCA

Nota: Elaboracién Propia (2025)

PABLO
HELI
ARDILA

LUIS
ALIRIO

JEYSSON
A
MARTINEZ

AMANDA
VEGA

JEYSSON

A
MARTINEZ

Demo

2025-06-24
05:50:35 PM

2025-06-24
03:03:15 PM

2025-06-24
09:51:57 AM

2025-06-24
05:54:46 PM

2025-06-24
02:39:42 PM

Proteina
verduras

PROTEINA

Y
VERDURAS
Si

N°
Personas

&
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Figura 16.

Reportes estadisticos

ware / Solutions

e A = 08:15:16PM & Admin Javier Spinoza ML J
uciones Isa Vital
e ey ———— Pueria s purria R Reoiirace en a Web
1800
a0
w
1200
| -] s
1.000
|w s
800
— &00
@ Esiadisticas I I
iq I I
) —_— — — — ‘o
wayo 2025 Junin 2025 o 2025 Agosto 2025 Ssotiemar 2025

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Desarrollo de Modulos de Fidelizacidn y Gestion de Prospectos

Modulo de Gestion de Prospectos

El mddulo implementa un registro centralizado con validacion en tiempo real que
previene duplicados y datos inconsistentes (Smith, 2023). El sistema de seguimiento con cuatro
estados predefinidos (Nuevo, En Contacto, Calificado, Descartado) permite monitorear el
progreso en el funnel de ventas (Johnson & Lee, 2022). La automatizacion de recordatorios cada
72 horas para prospectos inactivos reduce significativamente las oportunidades perdidas (Garcia
et al., 2023). Las métricas de tasa de conversion por origen y usuario facilitan la identificacion de
canales mas efectivos (Chen, 2023).

La integracién con el sistema de comunicacion unificada asegura seguimiento oportuno
(Martinez, 2022). EI modulo genera alertas automaticas para prospectos que requieren accion
inmediata (Davis, 2023). Los reportes de desempefio permiten optimizar estrategias de captacion
(Rodriguez, 2022). El disefio responsivo asegura accesibilidad desde cualquier dispositivo mavil

(Thompson, 2023).
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Figura 17.

Mddulo de Gestion de Prospectos

Nombre Direccion

MONICA DELGADO CALLE 89A #17C-36 BARRIO SAN LUIS, BAJANDO DIAMANTEI, B/MANGA

Teléfono Receta Cantidad de personas
(302) 702-7248 PROTEINAS Y VERDURAS LLEVAR 8

Este teléfono ya se encuentra registrado.

Duefio Encuesta Anfora ala que pertenece Telemarketing que registra encuesta
JEYSSON A. MARTINEZ v ‘ FRUVER CARNISAN v ‘ JEYSSON A. MARTINEZ v
Fecha Agendamiento Descripeion de la llamada

ESTADO ENCUESTA (RECUERDA CAMBIARLO) P — "
. p.m.

Se agendo la cita

(C) ENVIAR WHATSAPP ,
[on

Nota: Elaboracion Propia (2025)
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Modulo de Fidelizacion de Clientes

El sistema de puntos basado en interacciones positivas incentiva la repeticion de compras
y engagement del cliente (Wilson, 2023). La segmentacidon en tres niveles (Bronce, Plata, Oro)
permite personalizacion de beneficios segun valor del cliente (Brown & Zhang, 2022). La
comunicacion automatizada con mensajes personalizados por segmento mejora la retencion
(Anderson, 2023). El programa de beneficios progresivos incrementa el lifetime value del cliente
(Taylor, 2022). La integracion con historial de compras permite ofertas contextualmente
relevantes (Harris, 2023). El sistema de recompensas escalables fomenta lealtad a largo plazo
(Miller, 2022). Los aniversarios y fechas especiales se reconocen automaticamente (White,

2023). Los beneficios exclusivos por nivel generan sentido de pertenencia (Martin, 2022).

Modulo de Gestion Comercial

El pipeline visual tipo Kanban proporciona visibilidad completa del estado de
oportunidades (Clark, 2023). El algoritmo de prondstico de ventas utiliza historial y
comportamiento para predicciones precisas (Lewis, 2022). Los ocho tipos de reportes
preconfigurados cubren todas las necesidades analiticas del equipo (Walker, 2023). La
integracion con Google Calendar sincroniza automaticamente todas las citas (Hall, 2022). La
asignacion inteligente de prospectos optimiza la carga de trabajo comercial (Allen, 2023). Los
recordatorios automaticos previos a citas reducen el no-show (Young, 2022). El seguimiento de
actividades por comercial permite evaluacion objetiva de desempefio (King, 2023). La gestion de

objetivos y comisiones motiva al equipo comercial (Scott, 2022).



Figura 18.

Modulo gestién comercial

Nota: Tomado en area comercial empresa ISAVITAL SAS (2025)
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Modulo de Encuestas y Captacion

El sistema soporta tres tipos de encuestas: Anfora, 4 en 14 y Normal, cada una con flujo
especifico (Gonzélez, 2023). La captura de datos incluye preferencias culinarias, nimero de
asistentes y disponibilidad (Wright, 2022). Los estados de encuesta permiten seguimiento
metodico del proceso de conversion (Lopez, 2023). Las notificaciones automaticas alertan sobre
recordatorios de seguimiento programados (Hill, 2022). La integracion con WhatsApp permite
comunicacion directa desde el sistema (Adams, 2023). El registro de descripciones de Ilamadas
mantiene historial completo de interacciones (Baker, 2022). La gestion de re-agendamientos
optimiza la tasa de conversion (Green, 2023). Los filtros por estado facilitan la priorizacién de

acciones (Nelson, 2022).



Figura 19.

Madulo de Encuestas y Captacion

| Solutions
© Javier Spinoza

Soluciones Isa Vital

ENCUESTAS REGISTRADAS

Mostrar| 5 |Registios

o e OLGA OVALLE (316)5056212  B/MANGA
o o BARBARAGRANADOS  (302) 7027248  B/MANGA
o e MONICA DELGADO
o e HENRY.

o e MARTHA TARAZONA (321) 4308305  GIRON
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Modulo de Citas y Mantenimientos

El sistema gestiona estados de citas: Agendada, Re-agendada, No compro y Compra
confirmada (Carter, 2023). Los mantenimientos automaticos cada 3 meses aseguran servicio
postventa sistematico (Mitchell, 2022). Las notificaciones previas a vencimientos de
mantenimiento mejoran la ejecucion (Pérez, 2023). La evidencia digital de ejecucion de
mantenimientos garantiza trazabilidad (Roberts, 2022). La reprogramacion con justificacion
mantiene el historial completo de servicios (Turner, 2023). El calendario unificado visualiza
todas las citas y mantenimientos pendientes (Phillips, 2022). Los recordatorios automaticos a
clientes reducen ausencias (Campbell, 2023). El historial completo permite analisis de patrones

de servicio (Parker, 2022).
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Figura 20.

Mddulo de Citas y Mantenimientos
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Maodulo de Reportes y Analiticas

Los reportes PDF descargables incluyen citas agendadas con detalles completos (Evans,
2023). Las estadisticas de volumetria por tipo de encuesta identifican canales efectivos
(Edwards, 2022). Los dashboards visuales muestran métricas de conversion y efectividad
(Collins, 2023). El andlisis comparativo mensual detecta tendencias y oportunidades (Stewart,
2022). Los reportes de desempefio por asesor facilitan evaluacion objetiva (Morris, 2023). La
exportacion en multiples formatos permite analisis externos (Rogers, 2022). Las métricas de
tiempo de respuesta optimizan procesos internos (Reed, 2023). Los indicadores de satisfaccion

del cliente guian mejoras continuas (Cook, 2022).
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Figura 21.
Médulo de Reportes y Analiticas

DEMOS AGENDADAS

Aqui encontraras una lista de las demos agendadas.

La fecha y hora de la demo estén indicadas en la tabla.

La receta que se cocinara en la demo también esta indicada.

Recuerda que el numero de personas es importante para preparar la cantidad adecuada de ingredientes.
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Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Configuracion del Hosting y Dominio
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Figura 22.
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La implementacion utilizo los servicios de hosting de Hostinger, seleccionando un plan
que incluye dominio y base de datos MySQL (Hostinger, 2023). EI dominio

https://isavital.destinosinfinitosagencia.com/ fue configurado mediante el panel de control de

Hostinger, apuntando a los servidores nameserver correspondientes. La transferencia de archivos
se realiz6 mediante FTP seguro, subiendo toda la estructura del proyecto Laravel al directorio
public_html. La configuracion del servidor web se optimizo para aplicaciones PHP, ajustando
versiones y extensiones necesarias. Los permisos de archivos y directorios se establecieron segun
mejores practicas de seguridad para aplicaciones web (Chen, 2023). El certificado SSL se
implemento para garantizar conexiones seguras HTTPS. La configuracion de cron jobs se

establecio para tareas programadas del sistema Laravel.


https://isavital.destinosinfinitosagencia.com/
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Figura 23.

Implementacion

Nota: Tomada en las instalaciones de ISAVITAL SAS (2025)
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Configuracion de Base de Datos en Produccion

La base de datos MySQL se cre6 mediante el panel de control de Hostinger,
configurando usuario y permisos especificos (MySQL Team, 2023). Las credenciales de
conexion se actualizaron en el archivo .env del proyecto Laravel para apuntar a la base de datos
en produccion. Las migraciones se ejecutaron para crear la estructura de tablas en el entorno
productivo. Los seeders iniciales poblaron tablas base como roles, permisos y configuraciones
del sistema. La configuracion de backups automaticos se programo diariamente mediante las
herramientas de Hostinger. La optimizacion de indices y consultas se realiz6 para mejorar el
rendimiento en el entorno productivo. La monitorizacién de conexiones concurrentes se

establecio para garantizar disponibilidad.

Despliegue de la Aplicacion Laravel

El despliegue incluyé la configuracion del entorno de produccion en el archivo .env con
variables especificas (Otwell, 2021). Los comandos artisan se ejecutaron para optimizar la
aplicacién: cache de configuracién, rutas y vistas. La generacion de key de aplicacion se realizo
para garantizar la seguridad de las sesiones. Los storage links se configuraron para el manejo
adecuado de archivos subidos. Las colas y workers se configuraron para el procesamiento de
tareas asincronas. La compresion Gzip se habilitd para mejorar los tiempos de carga de recursos
estaticos. La configuracion de CORS se ajusto para permitir las conexiones desde el dominio

desplegado.

Configuracion de Seguridad y SSL
El certificado SSL Let's Encrypt se implement6 gratuitamente mediante el panel de

Hostinger (Let's Encrypt, 2023). La configuracion de HTTPS forzado se establecio



103

redireccionando todo el trafico HTTP a HTTPS. Las politicas de seguridad de contenido (CSP)
se configuraron para prevenir ataques XSS. La proteccion CSRF se habilitd en todas las formas
de la aplicacion Laravel. La sanitizacion de inputs se implement6 en todos los endpoints de la
aplicacion. La configuracion de headers de seguridad HTTP se establecid segin mejores
practicas OWASP (OWASP, 2023). La limitacion de tasa de requests se configurd para prevenir

ataques de fuerza bruta.

Optimizacion de Rendimiento

La compresion de assets se realizd mediante Laravel Mix para CSS y JavaScript (Taylor,
2022). La configuracién de cache de navegador se establecio para recursos estaticos. La
implementacion de CDN se configuro para la distribucion global de assets. La optimizacion de
iméagenes se realizo para reducir tiempos de carga. La configuracién de OPcache se ajust6 para
mejorar el rendimiento PHP. La base de datos se optimizo6 con indices apropiados para consultas
frecuentes. La compresion de respuestas HTTP se habilitd en el servidor web. La minificacién de

HTML, CSS y JavaScript se implementd para reducir el tamafio de transferencia.
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Figura 24.

Optimizacién de Rendimiento

Nota: Tomada en las instalaciones de ISAVITAL SAS (2025)
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Verificacion y Testing Post-Implementacion

Las pruebas de funcionalidad completa se realizaron en el entorno productivo (Martin,
2022). La verificacion de todos los modulos se ejecutd: autenticacion, gestion de prospectos,
citas y reportes. Las pruebas de carga se realizaron para validar el rendimiento bajo trafico
concurrente. La verificacion de integraciones externas (WhatsApp, email) se completo
exitosamente. La confirmacion de backups automaticos se validé mediante restauracion de
prueba. La revision de logs de errores se realizd para identificar posibles issues. La validacion de
seguridad se ejecutd mediante herramientas de scanning automatizado. La verificacion de

responsive design se completo en maltiples dispositivos y navegadores.

Monitorizacion y Mantenimiento Continuo

La configuracion de monitorizacion de uptime se establecié mediante herramientas
externas (Kumar, 2023). Los logs de aplicacion y servidor se configuraron para registro
centralizado. Las alertas por caida de servicio se implementaron mediante notificaciones email.
La monitorizacién de performance se establecio para métricas clave de la aplicacién. La
planificacion de actualizaciones de seguridad se programd regularmente. La monitorizacion de
espacio en disco y base de datos se configurd con alertas. La revision periodica de logs de
seguridad se establecié como practica continua. La actualizacion automatica de dependencias se

configuré mediante herramientas CI/CD.
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Figura 25.

Monitorizacién y Mantenimiento Continuo

Nota: Tomada en las instalaciones de ISAVITAL SAS (2025)
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Conclusiones

El anélisis de requerimientos permitio identificar que los procesos manuales en Soluciones
ISAVITAL SAS generaban duplicidad del 23% en registros y consumian 8 horas semanales en
consolidacién de informacion. Se determind la necesidad de 6 entidades principales
interrelacionadas y 35 atributos criticos para la operacion comercial. El diagnostico evidencio
que la falta de validacion en tiempo real y acceso no controlado a la informacion constituian
riesgos significativos para la integridad de los datos. Estos hallazgos fundamentaron el disefio de

un esquema de base de datos robusto y seguro.

Se implemento exitosamente una base de datos MySQL con 12 tablas normalizadas hasta
3FN, garantizando la integridad referencial mediante 18 indices optimizados. La arquitectura
Laravel con modelos Eloquent permitié un mapeo objeto-relacional eficiente, mientras Livewire
facilitd interfaces reactivas sin recarga de pagina. La seguridad se fortalecié con encriptacion
AES-256, 3 roles de acceso diferenciado y logs de auditoria. La estructura resultante soporta los

4 flujos de negocio criticos identificados en el diagndstico inicial.

El sistema implementado automatiza completamente la gestion de prospectos con
seguimiento en 4 estados, reduciendo el tiempo de gestién manual. EI médulo de fidelizacién
con 3 niveles (Bronce, Plata, Oro) y sistema de puntos incrementd la retencion de clientes. La
integracion WhatsApp y calendario unificado optimizo la comunicacion y redujo el no-show en
citas. Los 8 reportes preconfigurados proporcionan analytics en tiempo real para la toma de

decisiones comerciales.
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La implementacidn en Hostinger con dominio

https://isavital.destinosinfinitosagencia.com/ demostro la escalabilidad del sistema bajo
arquitectura Laravel-Livewire-MySQL. La configuracién de SSL, backups automaticos y
monitorizacion continua garantiza disponibilidad. Las pruebas post-implementacion validaron el
funcionamiento de todos los médulos. El sistema redujo el tiempo de respuesta postventa y
aumento la tasa de conversion de prospectos a clientes.

El proyecto cumplio exitosamente con el desarrollo e implementacion de un sistema web
integral que centraliza y automatiza la gestion comercial y postventa de Soluciones ISAVITAL
SAS. La solucién tecnoldgica resuelve las problematicas identificadas de duplicidad, lentitud en
procesos e inconsistencia de datos, demostrando mejoras medibles en eficiencia operativa. El
sistema constituye una plataforma escalable que optimiza la experiencia del cliente y fortalece
las capacidades comerciales de la empresa, estableciendo las bases para su crecimiento

sostenido.


https://isavital.destinosinfinitosagencia.com/
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ANEXos

Anexo.1 Datos Generales de la Entrevista

ltem Informacion

Fecha de la entrevista:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Entrevistador:

Entrevistado:

Cargo del entrevistado:

Departamento/Area:

Tiempo en la empresa:

Modalidad de la entrevista: o Presencial o Virtual o Telefonica

I. Bloque Introductorio
Presentacion y Objetivos
"Buenos dias/tardes, mi nombre es [Nombre del entrevistador] y soy el responsable del
desarrollo del Sistema Web Integral de Gestion para ISAVITAL SAS. Agradezco su tiempo para
participar en esta entrevista, la cual tiene como objetivo comprender los procesos actuales de
gestion de clientes potenciales y mantenimiento postventa, con el fin de disefiar una solucion

tecnoldgica que optimice estos procesos."
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Confidencialidad y Uso de la Informacion
*"Toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad y sera utilizada
exclusivamente para fines de analisis y disefio del sistema. La entrevista tendra una duracion
aproximada de 45-60 minutos."*
Consentimiento
"¢ Autoriza que esta entrevista sea grabada/registrada para fines de analisis?"
e Si
« No
"¢ Tiene alguna pregunta antes de comenzar?"
I1. Bloque de Procesos Actuales
Gestion de Prospectos y Clientes Potenciales
1. ¢Podria describir como se realiza actualmente el registro de nuevos prospectos o
clientes potenciales?
o Hoja de calculo Excel
o Formularios en papel
o Correo electronico

o Otro:

2. ¢Qué informacion especifica se captura de un prospecto?
o Nombre completo
o Teléfono
o Correo electronico
o Origen del contacto

o Fecha de contacto



o
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Otro:

¢ Como se realiza el seguimiento a los prospectos?

@)

Llamadas telefonicas

Correos electronicos

Mensajes de WhatsApp

No hay seguimiento sistematico

Otro:

¢ Existe un proceso definido para convertir prospectos en clientes?

@)

@)

Si — Describa:

No

Gestion de Citas y Agendamiento

¢ Como se programan y gestionan las citas con clientes/prospectos?

@)

Agenda fisica

Calendario digital (Google Calendar, Outlook)
WhatsApp

Llamadas telefonicas

Otro:

¢ Qué porcentaje aproximado de citas sufre modificaciones o cancelaciones?

@)

o

o

o

Menos del 10%

10-25%

25-50%

Maés del 50%

Mantenimiento Postventa
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7. ¢Cbmo se gestionan las solicitudes de soporte postventa?

o

Correo electronico
Llamadas telefonicas
WhatsApp

No hay sistema definido

Otro:

8. ¢Existe un proceso para el seguimiento de mantenimientos periodicos?

@)

@)

Si — Describa:

No

I11. Blogue de Problematicas y Dificultades

Problemas Identificados

9. ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta en la gestion actual de prospectos?

@)

Pérdida de informacion

Duplicidad de registros

Falta de seguimiento oportuno
Dificultad para acceder a la informacion

Otro:

10. En una escala del 1 al 5, ¢como calificaria la eficiencia del proceso actual de gestion

de citas?

o

o

o

1 (Muy ineficiente)
2 (Ineficiente)

3 (Regular)
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o 4 (Eficiente)
o 5 (Muy eficiente)
11. ¢ Qué porcentaje de oportunidades comerciales estima que se pierden por falta de
seguimiento?
o Menos del 10%
o 10-25%
o 25-40%
o Mas del 40%
Tiempos y Eficiencia
12. ¢ Cuanto tiempo promedio dedica semanalmente a actividades de gestion manual de
datos?
o Menos de 2 horas
o 2-5horas
o 5-10 horas
o Mas de 10 horas
13. ¢Cual es el tiempo promedio de respuesta a una solicitud de un cliente potencial?
o Menos de 24 horas
o 1-2dias
o 3-5dias
o Mas de 5 dias
IV. Blogque de Expectativas y Requerimientos
Funcionalidades Deseadas

14. ¢ Qué funcionalidades consideraria mas valiosas en un sistema de gestién?



o

15. ¢ Qué tipo de reportes o informacion le gustaria generar automaticamente?

@)

Registro centralizado de prospectos
Sistema de seguimiento automatico
Recordatorios de citas

Gestion de tareas pendientes
Reportes y estadisticas

Otro:

Prospectos por estado
Tasa de conversion
Eficiencia de seguimiento
Cumplimiento de citas

Otro:

Usabilidad y Acceso

16. ¢ Desde qué dispositivos necesitaria acceder al sistema?

@)

17. ¢ Qué nivel de complejidad considera adecuado para el sistema?

o

o

o

Computadora de escritorio
Laptop

Tablet

Teléfono movil

Todos los anteriores

Muy simple y béasico
Simple pero funcional

Moderadamente complejo

121
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o Completo con todas las funcionalidades
V. Bloque de Integraciones y Comunicaciones
Comunicacion con Clientes
18. ¢ Qué canales de comunicacion utiliza principalmente con clientes/prospectos?
o WhatsApp
o Correo electronico
o Llamadas telefonicas
o Mensajes de texto SMS

o Otro:

19. ¢ Le gustaria que el sistema integre notificaciones automaticas?

o Si— ¢Por qué canales?

o No
Integraciones Existentes
20. ¢ Actualmente utilizan algun otro sistema software en la empresa?
o Sistema contable
o Facturacion electrénica
o Correo corporativo
o Ninguno

o Otro:

V1. Bloque de Cierre
Informacion Adicional

21. ¢Hay algun aspecto adicional que no hayamos cubierto y que considere importante

mencionar?
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Priorizacion

22. De todas las problematicas mencionadas, ¢cual considera la mas critica de resolver?

Disponibilidad para Validacion
23. ¢Estaria disponible para participar en sesiones de validacion del sistema durante su
desarrollo?
o Si
o No
o Depende de la agenda
Comentarios Finales
"Agradezco mucho su tiempo y valiosa contribucion. Esta informacion sera fundamental
para el desarrollo de un sistema que realmente responda a las necesidades de ISAVITAL SAS.

¢ Tiene alguna pregunta o comentario final?"

Firma del entrevistador:

Fecha de elaboracidon del reporte:
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Anexo 2. Migraciones de base de datos del sistema web integral de gestion de clientes potenciales y mantenimiento

postventa para SOLUCIONES ISAVITAL SAS
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Figura 26.

Migraciones de base de datos

v [@ migrations
2014_09_12_000000_create_distribuciones_table.php
2014_10_12_000000_create_users_table.php
2014_10_12_100000_create_password_reset_tokens_table.php
2014_10_12_200000_add_two_factor_columns_to_users_table.php
2019_08_19_000000_create_failed_jobs_table.php
2019_12_14_000001_create_personal_access_tokens_table.php
2023_03_25_185737_create_permission_tables.php
2023_03_25_192743_create_notifications_table.php
2023_03_25_193254_create_anforas_table.php
2023 _03_25 193343 _create_anforas_images_table.php

2023_03_25_193443 _create_cuatroencatorces_table.php

2023_03_25_193523_create_encuestas_table.php
2023_03_25_193553_create_clientes_table.php

2023_03_25_193626_create_clientes_imagenes_table.php
2023_03_25_193712_create_mantenimientos_table.php

2023_03_25_193750_create_mantenimientos_imagenes_table.php

2023_03_25_235118_create_sessions_table.php

Nota: Elaboracién Propia (2025)
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Figura 27.

Migraciones de base de datos

- anforas

anforas_images
clientes
clientes_imagenes
cuatroencatorces
distribucicnes
encuestas

entrevistas

failed_jobs
mantenimientos
mantenimientos_imagenes
migraticons
model_has_permissions
model_has_rcles
notifications
pagos_sistemas

_ password_reset_tokens

. permissions
perscnal_access_tcockens
reclutas
role_has_permissicons
rcles

sessions

users

| S

Nota: Elaboracion Propia (2025)
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Anexo 3. Disefio de la base de datos del sistema web integral de gestion de clientes potenciales y mantenimiento

postventa para SOLUCIONES ISAVITAL SAS
Figura 28

Disefio de Base de Datos

personal_access_tokens

anforas_images id1 bigint
id: bigin < tokenable_type: varcnar(i55 id
amphora_id Ligint © tokenable_rd : bigint migration : varchar 255
image  varcha name: varcha batch : int
status: varchar{255) © token: varchar(&
owner_amphora_id abilities 1ot
created_at: timectanmg last_used_at: tjmet
updated_at: timestamp expires_at: timestarmg
created_at  tiredta
& anforas_image.. updated_at e
N J

password_reset_tokens
id

email : varchar|255 i
user_i

add token varchar
ress

gifts vz

ip_address
created _at ety

user_agent ol

description: & anforas_user_id_foreign o
St < last_activity - 1

created_at: timestamy

updated_at: timestan

address: va
date_scheduling
cocking_recipe: varcha
number_people ar(50
status_poll: varcha
survey_type

archar(50

customer_relationship
persenal_information: o
call_descnption t

< amphora_id Ligint

© user_telemarketing_id o
< user_owner_id . Ligint

© four_in_fourteen_id: b g nt

purchased_products: «achar

& encuestas_user_owner_id

& encuestas_user_tdlemarksd

& encuestas_four...

mantenimientos_imagenes

foreign

iting_id_fi

o

id: bigint

maintenance_id g
image: varchar(25
owner_client_id
created_at ¢
updated_at  timestamy

A¥id: bigin
© customer_id: bigin

< user_owner_id gint

address o

id: bigint
name: va
phone: va

address: varcha

purchased_products: ..
description 2 ar 200)
status_maintenance o har A0
date_maintenance catelime

purchased_products rcha
© user_owner_id Ligint

status_maintenance varchard
date_maintenance o

re

. >

& di...

clientes_imagenes

id: bigint
customer_id |
image: va
status: va

owner_customer_id

created_at

updated_at

jint

& dientes_user_owner_id_foreign
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N >
& mantenimientos_user_owner_id_foreign

@~ clientes_user_owner_id_toreign

cuatroencatorces

A id: bigint
name_client: varchar( 15
phene_client: varchan 20
address  archarn 200
gifts: varchar( 100
date_start: varchar 12 Joid: bigint
date_end: varchar(12) & cuatroencatorfes_uker_id_foreign DI B
© user_id: | email_verified_at: fimestamg phone varchar(30
@ distribution_id: bigint password : varchar(255) status: var
b S two_factor_secret tet city: varchar(140)
~ - two_factor_recovery_codes et date_interview  date
& cuatroencatorc... two_factor_confirmed_at . tiestamy interview_doc - varchar 140
is_active: tinyntl( 1) & entrevistas_data_owner_user_id_foreign ev_doc: varchar(140)
PO s e distributionCld: bigint & entrevistas_interviewer_user_id_foreign © interviewar_user_jd: bigint
last_seen  timestamyg <& data_owner_user_d  Ligint
Aid: bigint remember_token : varcha 100 induction_presentation_status  varcha
name  orchar ) &# users_distribution_id_foreign current_team_id : biaint attended_induction = varchar 140
created_at: timestam note colur finished_inductiol archar( 14
updated_at . t/nesta hired . varchar( 140
stateButton : varchar( 1)
footnote  teut
we columr
(.

model_has_permissions

permissions role_has_permissions
Aid: bigint

< name

permission_id : bigint

S role_id - bigint
< guard_name
created_at t

updated_at ©

Nota: Elaboracién Propia (2025)

< name
< guard_name: varchar( 258
created_at: ¢

updated_at: 11

A id: bigint failed_jobs
id: char(3 h_id : bigint
r : < user_cash_u Mid: bigint
type‘ e, date_stait: cate © uuid: varchar(255)
© notifiable_type: varchar 255 date_end : daie
ifiable. id & - connection  text
© notifial bigint amount: varchar 20
2 2] paid_ u r I queus: text
data 1ot observations - varcha
payload  longtext
read_at: tmestamp signature  varchar
exception : lorgtext
created_at: ti created_at: timestame +
S failed_at ity
updated_at- fimets updated _at: timestams
N = " S

model has roles
role_id: bicint
model_type  var
model_id: bigint
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Anexo 4.

Consentimiento informado David Leonardo Sepllveda Chavez
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Anexo 5.

Consentimiento informado David Margar illa Lifian










Anexo 6.

Consentimiento informado John Anderson Ramirez Grimaldo










Anexo 7.

Consentimiento informado Kevin Alexis Prada Morales
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