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Objetivos de la Investigación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 14

Preguntas de investigación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15

Justificación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15
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2. CAPÍTULO II: MARCO REFERENCIAL 20
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5.1. Tema . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 53

5.2. Objetivo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 53
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22. Módulo de clientes: historial de abonos por cliente . . . . . . . . . . . . . . . 46
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28. Módulo de bodegas: inventario de productos por bodega . . . . . . . . . . . 50
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RESUMEN

Hoy en d́ıa, emplear herramientas digitales es muy importante para que las Small and

Medium Enterprises (SMEs) sigan siendo exitosas. En este sentido se propone la creación de

un sistema personalizado para la implementación dentro de la empresa CB Distribuciones,

la cual vende productos para lavadoras de autos, ya que actualmente enfrentan problemas

con su administración. Como el uso métodos manuales para trabajar, utilizando cuadernos y

hojas de cálculo, lo que causa que la información se repita. Esto ha ocasionado problemas de

comunicación afectando a diferentes áreas de la empresa, como dificultades para el control

de inventario de sus bodegas, las ventas y la contabilidad. Este estudio busca crear e imple-

mentar una aplicación web tipo Customer Relationship Management (CRM) para mejorar

la gestión y la comunicación entre el contador y el vendedor. Se usa un método que combinó

entrevistas y revisión de documentos con herramientas como la gestión de inventario, el envió

automático de correos, la generación de reporte, entre otras más, lo cual nos permite medir si

el sistema funciona bien y si a el equipo administrativo de dicha empresa lo aprueba. La me-

todoloǵıa SCRUM fue aplicada en este proyecto, la cual permitió a desarrollar rápidamente

el Minimum Viable Product (MVP). Los resultados muestran que la información está mejor

organizada, hay menos errores y se aprovecha mejor el tiempo en las tareas administrativas.

El uso de la tecnoloǵıa posibilitó tener todos los datos en un solo lugar, lo que facilitó hacer

reportes y mejoró la interacción interna, apoyando a que el personal sea más productivo.

La integración del sistema CRM demostró que usar bien la tecnoloǵıa web moderna pue-

de ayudar a que los pequeños negocios sean más eficientes. Es una herramienta clave para

modernizarse y crecer de forma sostenible.

Palabras claves: Herramientas digitales, sistema personalizado, desarrollo rápido, tareas

administrativas.
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ABSTRACT

Nowadays, using digital tools is very important for SMEs to remain successful. In this

regard, we propose the creation of a customized system for implementation within the com-

pany CB Distribuciones, which sells products for car washes, as they are currently facing

problems with their administration. They use manual methods to work, using notebooks

and spreadsheets, which causes information to be repeated. This has led to communication

problems affecting different areas of the company, such as difficulties in controlling inven-

tory in their warehouses, sales, and accounting. This study seeks to create and implement

a CRM-type web application to improve management and communication between the ac-

countant and the salesperson. A method was used that combined interviews and document

review with tools such as inventory management, automatic emailing, report generation,

among others, which allows us to measure whether the system works well and whether the

administrative team of the company approves it. The SCRUM methodology was used in this

project, which allowed for rapid development of the MVP.The results show that information

is better organized, there are fewer errors, and time is better used in administrative tasks.

The use of technology made it possible to have all the data in one place, which facilitated

reporting and improved internal interaction, helping staff to be more productive. The inte-

gration of the CRM system demonstrated that using modern web technology well can help

small businesses become more efficient. It is a key tool for modernization and sustainable

growth.

Keywords: Digital tools, customized system, rapid development, administrative tasks.
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INTRODUCCIÓN

Hoy en d́ıa, la Digital Transformation (DT) ha evolucionado la forma en la que se vive

y trabaja. Las empresas, sin importar su tamaño, han tenido que adaptarse a estos cambios

para no quedarse atrás. Usar herramientas digitales les permite hacer sus tareas de forma

más rápida, cometer menos errores y organizarse mejor, lo que al final se traduce en que el

personal trabaja de manera más eficiente dentro de las SMEs.

En el caso de la empresa CB Distribuciones, que se dedica a vender productos qúımicos

para lavadoras de autos, el problema es claro: todo se maneja a mano. El inventario, las

ventas, los ingresos, los gastos y la gestión de clientes se llevan en libretas o en archivos

de Excel. Esto trae varios inconvenientes como que la información se repite, se pierde o

simplemente no llega bien de un lado a otro dentro de la misma empresa.

Por eso, este proyecto propone crear un sistema CRM hecho especialmente para CB

Distribuciones. La idea principal es mejorar el control del inventario, que es donde existen

más problemas hay. Además, se busca reducir los errores del d́ıa a d́ıa y hacer que el personal

pueda trabajar más rápido gracias a que el sistema haga de forma automática varias tareas

que hoy se hacen a mano.

Este proyecto se pensó para aplicarlo directamente en la empresa, contando con la parti-

cipación de los dueños y empleados. El objetivo es mostrar que la tecnoloǵıa puede ser una

gran aliada para las SMEs que quieren mejorar su forma de trabajar.

En este contexto, según González et al. (2020), existe un modelo que sirve como punto

de partida para que las empresas puedan manejar de forma ordenada los cambios que trae

la digitalización.

Objetivos de la Investigación

Objetivo General

Desarrollar una aplicación web orientada a la gestión administrativa de la empresa CB

Distribuciones, con el fin de mejorar la productividad y fortalecer la comunicación entre el

contador y el vendedor.
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Objetivos espećıficos

Analizar la correcta implementación de sistemas CRM dentro de las SMEs.

Examinar el flujo de trabajo del personal de la empresa CB Distribuciones y la forma

en que se administran sus actividades.

Diseñar, desarrollar e implementar el sistema propuesto en la empresa CB Distribu-

ciones.

Evaluar el desempeño del sistema mediante la participación de los propietarios y cola-

boradores de la empresa CB Distribuciones.

Preguntas de investigación

1. ¿Cómo puede la DT ayudar a que el personal de las SMEs trabaje de manera más

productiva?

2. ¿Qué tan importante es digitalizar los procesos administrativos para que CB Distribu-

ciones trabaje mejor?

3. ¿Qué funciones debe tener una aplicación web para manejar el inventario y los pedidos

en CB Distribuciones?

4. ¿Cómo puede una aplicación web mejorar la productividad y la comunicación dentro

de una empresa que vende productos para lavadoras de autos?

Justificación

La razón principal de este proyecto es que CB Distribuciones necesita mejorar su pro-

ductividad y la comunicación entre su personal, y la mejor forma de lograrlo es dejar de

hacer todo a mano y empezar a usar herramientas digitales. Hoy en d́ıa, la DT ya no es
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algo opcional para las empresas, es una necesidad. Este proyecto busca resolver dos proble-

mas concretos: los errores que genera trabajar con Traditional Methods (TM) y la falta de

comunicación organizada dentro de la empresa.

El hecho de seguir usando TM trae muchos problemas: la información se duplica, se pier-

de, es dif́ıcil generar reportes confiables y todo tarda más de lo que debeŕıa. Además, cuando

los vendedores necesitan saber cuanto ha pagado un cliente, tienen que ir personalmente a

revisar los registros f́ısicos, lo que quita tiempo y genera confusiones. En relación con ello,

González et al. (2020) explica que en una empresa tabacalera, usar tecnoloǵıa en los procesos

administrativos permitió hacer todo más rápido, más fácil y con menos errores.

El estudio que respalda este proyecto se enfoco en tres temas clave para cualquier empresa:

Comunicación interna

Canales de comunicación

Beneficios de las Information and Communication Technologiess (TICs) en la empresa

Estos temas son importantes porque influyen directamente en que la empresa funcione

bien, que el personal se coordine y que las decisiones se tomen con buena información.

Los resultados muestran que cuando una empresa tiene una buena comunicación interna,

todo fluye mejor. El personal se coordina más fácilmente, la información llega a tiempo

y los procesos internos mejoran. También se ve que las empresas usan varios medios para

comunicarse, y eso hace que sea necesario tener un sistema que los una y centralice toda la

información en un solo lugar.

Por otro lado, usar las TICs en la empresa ayuda a automatizar tareas repetitivas, con-

trolar mejor la administración y tomar mejores decisiones. Sayay et al. (2024) desarrollo un

sistema para una empresa con problemas similares, y los resultados fueron muy positivos:

la información quedo centralizada, los procesos de compras, ventas e inventario se auto-

matizaron, la comunicación mejoro y la empresa se volvió más competitiva. El sistema fue

construido de forma modular y escalable, lo que permite que crezca junto con la empresa.
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Entre las cosas que ese sistema puede hacer: registrar compras y ventas automáticamen-

te, actualizar el inventario en tiempo real, generar reportes, identificar los productos más

vendidos, enviar alertas cuando el stock estaba bajo, mostrar que clientes compraban más,

y tener un panel con indicadores de rendimiento Key Performance Indicators (KPIs). Todo

eso ayudo a que las tareas repetitivas dejaran de hacerse a mano.

El sistema fue sometido a pruebas para detectar posibles pérdidas de información, ob-

teniendo como resultado una solución basada en el stack MEAN, formado por MongoDB,

Express, Angular y Node.js, conocido por manejar bien grandes cantidades de datos.

Los principales beneficiados de este proyecto serán los dueños y el personal de CB Dis-

tribuciones. Con la aplicación, podrán ahorrar tiempo, cometer menos errores y organizarse

mejor. Al automatizar las tareas repetitivas, los empleados podrán dedicarse a cosas más im-

portantes, como gestionar ventas, controlar ingresos y egresos, generar productos automáti-

camente y enviar notas de pedido por correo electrónico. Todo esto hará que la empresa

funcione mejor y con menos errores.

Por último, este proyecto también puede ser útil para investigadores, desarrolladores y

estudiantes que desean aprender sobre como digitalizar procesos en SMEs. Los resultados

y la metodoloǵıa usada pueden servir como gúıa para futuros trabajos relacionados con la

modernización empresarial y el desarrollo de software para el sector comercial.
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CAPÍTULO I: PROBLEMÁTICA

1.1. Problemática

Actualmente, muchas SMEs tienen la necesidad de trabajar de forma más organizada y

eficiente, y una de las mejores formas de lograrlo es usando herramientas tecnológicas que les

ayuden a manejar mejor su información. Aunque la DT es una buena estrategia para mejorar

los procesos internos y tomar mejores decisiones, muchas empresas siguen trabajando con

TM que, si bien pueden ser conocidas o baratas, generan errores constantemente, hacen que

se pierdan datos y no permiten responder rápido a lo que el mercado exige hoy en d́ıa. Esta

falta de tecnoloǵıa les impide crecer y competir en un mundo cada vez más digital.

Investigaciones recientes como las de Stefanov et al., 2023 muestran que cuando las

empresas automatizan y digitalizan sus procesos administrativos, su rendimiento económico

y operativo mejora notablemente. Sin embargo no todas las empresas adoptan la tecnoloǵıa

al mismo ritmo, especialmente en regiones donde hay mucha informalidad o donde el dinero

escasea. A nivel mundial, una gran cantidad de micro, pequeñas y medianas empresas sigue

usando métodos manuales o sistemas muy básicos de registro, lo que reduce su capacidad

de trabajo, dificulta hacer reportes precisos y complica la planificación. Seguir dependiendo

de estas practicas tradicionales hace que muchas empresas se queden atrás en el proceso de

modernización.

En América Latina, este problema es aun más evidente por razones como la poca inversión

en tecnoloǵıa, la poca capacitación del personal y la falta de una cultura empresarial que

valore la innovación. Según Stefanov et al. (2023), muchas pequeñas empresas siguen usando

unicamente hojas de calculo y herramientas manuales como cuadernos o notas de pedido, que

no son suficientes para manejar operaciones complejas ni para generar información confiable

que ayude a tomar buenas decisiones. Como consecuencia, estas empresas tienen dificultades

para adaptarse a un mercado cada vez más digital y su sostenibilidad a largo plazo se ve

afectada.

En Ecuador la situación es parecida. Según datos de Peña et al. (2023), una buena parte de
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las empresas no cuenta con sistemas automatizados que apoyen sus procesos administrativos.

Esto genera duplicación de datos, baja eficiencia y problemas para manejar los recursos

humanos, financieros y loǵısticos. La falta de herramientas tecnológicas adecuadas no solo

afecta la productividad interna, sino que también hace más dif́ıcil que las empresas puedan

adaptarse a los cambios tecnológicos y económicos del páıs, lo que reduce su competitividad.

En la provincia del Azuay, esto se nota aun más. El informe de Lee y Seo (2024) indica

que más de la mitad de los negocios sigue trabajando con procesos manuales que dificultan

el control de sus actividades y limitan sus posibilidades de crecer. Estas practicas generan

demoras, falta de seguimiento en los procesos y dificultades para obtener información con-

fiable en el momento que se necesita. La ausencia de sistemas digitales se convierte entonces

en un obstáculo para el desarrollo empresarial local.

En este contexto, la empresa CB Distribuciones enfrenta una situación similar. Sus acti-

vidades administrativas, que incluyen la gestión de ventas, el control de ingresos, egresos y

abonos, y el seguimiento de clientes, se hacen todas de forma manual. Esta forma de trabajar

genera errores frecuentes, perdida de información importante y problemas de comunicación

interna, lo que afecta directamente la coordinación entre las áreas de la empresa. Depender

de TM hace que todo sea más lento y limita la capacidad de la empresa para mejorar su

rendimiento y productividad.

Ante esta situación, se propone desarrollar un sistema CRM orientado a mejorar la gestión

administrativa. El objetivo principal es digitalizar los procesos internos, mejorar la comuni-

cación entre los empleados y reducir de forma significativa los errores operativos. Con esta

solución se busca ofrecer una herramienta completa, flexible y eficiente que no solo benefi-

cie a CB Distribuciones, sino que también pueda servir como ejemplo para otras empresas

similares dentro del entorno local.

El análisis de esta problemática deja claro que es necesario incorporar soluciones tec-

nológicas que mejoren la gestión administrativa, optimicen el uso de los recursos disponibles

y ayuden a las empresas a ser más competitivas tanto a nivel local como nacional.
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CAPÍTULO II: MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco Teórico

La DT se ha vuelto uno de los cambios más grandes que han tenido que enfrentar las

organizaciones en los últimos años, sobre todo en entornos donde ser competitivo exige

trabajar de forma más eficiente, innovar constantemente y adaptarse a la tecnoloǵıa. En

este contexto, digitalizarse no significa solo comprar computadoras o instalar programas,

sino cambiar la forma en que se trabaja, se organizan los procesos y se relaciona el personal

dentro de la empresa. Según Almeida et al. (2020), la pandemia por COVID-19 aceleró mucho

este proceso, obligando a empresas de todo tipo a usar soluciones digitales para poder seguir

funcionando. Esto impulso el uso de plataformas digitales, el trabajo remoto y los sistemas

de comunicación a distancia, dejando claro que tener una buena infraestructura tecnológica

es indispensable. Los autores también señalan que esta transición trae retos importantes

relacionados con la seguridad de la información y el uso de tecnoloǵıas como la inteligencia

artificial, el análisis de datos, la robótica y el Internet of Things (IoT), elementos que hoy

forman parte de los sistemas CRM modernos.

En su articulo cient́ıfico, Toaquiza et al. (2024) destaca que la transformación digital

no debe verse solo como agregar herramientas tecnológicas, sino como un proceso completo

que implica reorganizar los procesos administrativos, los canales de comunicación y la forma

en que funciona la empresa por dentro. La experiencia de la pandemia mostró la necesidad

de tener sistemas digitales que permitan seguir operando, atender clientes y adaptarse a

nuevas condiciones del mercado. Sin embargo, también se identifico que en muchas empresas

la digitalización se aplica solo en algunas áreas, lo que reduce su impacto general. En este

sentido, usar metodoloǵıas de gestión de proyectos es importante para organizar bien los

procesos de DT y planificar mejor, controlar los recursos y adaptarse a las necesidades de la

empresa.

Desde un enfoque más estructurado, Parviainen et al. (2022) analizan la DT como un

proceso que debe manejarse evaluando primero que tan digitalmente madura es la orga-
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nización. Su propuesta resalta la importancia de conocer como están los procesos internos

actualmente, definir objetivos claros y trazar un plan que permita hacer los cambios tec-

nológicos de forma progresiva. Este enfoque por etapas favorece la mejora continua, ya que

cada fase permite aprender y mejorar lo que viene después. Los autores también resaltan que

la DT no depende unicamente de la tecnoloǵıa, sino también de la capacidad de la empresa

para reorganizar sus procesos, fortalecer su cultura interna y preparar a su personal.

En el caso de las pequeñas y medianas empresas, digitalizarse es clave para ser más

competitivas. Portilla y del Carmen (2022) sostienen que usar tecnoloǵıa digital permite a

las organizaciones trabajar mejor, responder más rápido a lo que el mercado pide y generar

ventajas competitivas que se mantengan en el tiempo. Sus estudios, realizados en contextos

como el ecuatoriano, muestran que la DT ayuda a reducir las diferencias en el rendimiento,

trabajar de forma más eficiente administrativamente y mejorar la capacidad de innovar. En

ese sentido, digitalizarse se presenta como una herramienta estratégica para que las SMEs

crezcan en entornos muy dinámicos.

De manera complementaria,Zhinin y Luis (2023) estudian como la DT afecta áreas im-

portantes como el manejo del personal, la atención al cliente y la toma de decisiones. A

partir de herramientas de diagnostico como el análisis Strengths, Weaknesses, Opportuni-

ties & Threats (SWOT) y el modelo de David L. Rogert, los autores identifican que la

falta de actualización tecnológica, los procesos mal definidos y la ausencia de capacitación

son obstáculos frecuentes para adoptar herramientas digitales correctamente. Sin embargo,

cuando las empresas aplican estrategias claras de modernización, logran mejorar el análisis

de datos, trabajar con más eficiencia y mejorar la comunicación con clientes y colaboradores.

En el sector de servicios, la digitalización también ha cambiado mucho la relación con

los usuarios. Ochoa y Humberto (2023) estudian la DT en SMEs de servicios de Internet

y destacan que usar plataformas digitales, chatbots, sistemas de inteligencia artificial y ca-

nales automatizados de comunicación ha permitido mejorar la experiencia del cliente. Su

investigación muestra que tanto directivos como usuarios perciben mejoras en la eficiencia

del servicio, aunque siguen existiendo desaf́ıos en la optimización de los procesos internos y
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la calidad del soporte técnico. Estos resultados reflejan una tendencia clara hacia integrar

tecnoloǵıas avanzadas en las áreas operativas y de atención al cliente.

Chica et al. (2024) analizan la relación de la transformación digital y la toma de decisiones

en el área contable. Su investigación muestra que integrar tecnoloǵıas avanzadas mejora los

procesos contables, lo que es fundamental para que la empresa funcione mejor. Usando bases

de datos como Scopus y Web of Science, los autores encuentran evidencia de que la DT

convierte a la contabilidad en algo más estratégico, capaz de anticipar problemas financieros

y reaccionar rápido ante los cambios del entorno.También se destaca que usar software de

gestión contable mejora la precisión y eficiencia de los procesos financieros, con soluciones

como Oracle Financial y Microsoft Dynamics 365 como ejemplos concretos.

La transformación digital también ha impactado en sectores como los medios de comuni-

cación. Según Paulino et al. (2025), el uso de tecnoloǵıas emergentes ha cambiado la forma

en que se producen los contenidos, obligando a los medios a adaptarse a nuevos hábitos de

consumo, plataformas digitales y formatos multimedia. El estudio señala que la capacidad de

adaptarse depende mucho del conocimiento tecnológico del personal, los recursos disponibles

y la implementación de procesos digitales eficientes. Los autores concluyen que digitalizarse

es indispensable para mejorar la calidad de los contenidos, llegar a más personas y responder

a las expectativas de audiencias cada vez más digitales.

2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Rol de las aplicaciones web en la modernización de los procesos adminis-

trativos

Las aplicaciones web juegan un papel muy importante en la modernización de los procesos

administrativos dentro de las SMEs, ya que facilitan la adopción de soluciones tecnológicas

orientadas a mejorar la gestión interna. Estas herramientas permiten digitalizar actividades

que antes se haćıan a mano, contribuyendo a una administración más organizada, eficiente

y acorde a las exigencias del entorno empresarial actual.
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Con el uso de aplicaciones web, las empresas pueden centralizar su información, acceder

a datos en tiempo real y mejorar la planificación y el control de sus procesos. Contar con

información confiable fortalece la toma de decisiones, reduce los tiempos de respuesta y

disminuye los errores que trae manejar registros a mano. Además, estas aplicaciones permiten

automatizar tareas repetitivas, lo que optimiza la utilización de los recursos y mejora la

productividad del personal. (UNIR, 2025)

2.2.2. ¿Qué es una Aplicación web?

Una aplicación web es un sistema de software que se ejecuta en un servidor y puede ser

utilizado a través de un navegador web mediante conexión a Internet. Este tipo de aplicacio-

nes no requiere instalación local en los dispositivos de los usuarios, ya que su funcionamiento

se basa en tecnoloǵıas accesibles desde navegadores ampliamente utilizados como Firefox,

Safari o aquellos basados en Chromium. Entre sus principales caracteŕısticas se encuentran

la accesibilidad multiplataforma, la actualización centralizada, la facilidad de mantenimien-

to y la posibilidad de interacción en tiempo real con los usuarios, lo que las convierte en

una solución flexible y eficiente para la gestión de información y procesos empresariales.

(Geeksforgeeks, 2025)

2.2.3. ¿Qué es un sistema CRM?

Segun oracle (2026), un Customer Relationship Management (CRM) es un sistema de

software completo orientado a manejar las relaciones con los clientes, que no se limita a

una sola herramienta, sino que integra diversas soluciones que apoyan a la organización en

cada punto de contacto con el cliente. Este tipo de sistema permite administrar, analizar

y mejorar las interacciones comerciales mediante un conjunto de servicios en la nube que

abarcan áreas como ventas, atención al cliente, comercio electrónico y marketing, además

de una plataforma de datos de clientes que consolida información proveniente de múltiples

fuentes para ofrecer una visión completa y actualizada del cliente.
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2.2.4. PostgreSQL

PostgreSQL surge en el año 1986 como parte del proyecto POSTGRES desarrollado en la

Universidad de California en Berkeley, acumulando varias décadas de evolución y uso en la

industria tecnológica. Se trata de un gestor de bases de datos relacional de objetos de código

abierto, que extiende el lenguaje SQL e incorpora múltiples funcionalidades orientadas al

almacenamiento y manejo seguro de información. Se distingue por su arquitectura sólida,

su alta confiabilidad, la integridad en el tratamiento de los datos y su capacidad de adapta-

ción a diferentes tipos de cargas de trabajo. Estas caracteŕısticas, junto con el respaldo de

una comunidad activa, han contribuido a su posicionamiento como una solución robusta y

ampliamente utilizada. (Juvara, 2025)

2.2.5. Typescript

TypeScript es un lenguaje desarrollado por Microsoft que surge como una evolución de

JavaScript, con el objetivo de mejorar la organización y el mantenimiento de aplicaciones mo-

dernas. De manera general, ampĺıa las capacidades de JavaScript al incorporar mecanismos

que facilitan la estructuración del código y la detección temprana de errores, contribuyendo

a un desarrollo más ordenado y confiable. Su uso permite a los equipos de desarrollo tra-

bajar de forma más consistente, mejorar la calidad del software y facilitar la colaboración

en proyectos de mayor escala, sin requerir un conocimiento excesivamente técnico para su

comprensión general. (Goldberg, 2022)

2.2.6. React

React es una libreŕıa de código abierto escrita en JavaScript ampliamente utilizada en el

desarrollo de aplicaciones web modernas, especialmente para la construcción de interfaces de

usuario interactivas y dinámicas. Su principal finalidad es facilitar la creación de componentes

re utilizables que permiten estructurar la capa visual de una aplicación de manera eficiente

y organizada, contribuyendo a una mejor experiencia de usuario. (Albornoz, 2025)
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2.2.7. Nestjs

Nestjs es un framework de Node.js para crear aplicaciones del lado del servidor que

sean rápidas, confiables y que puedan crecer con el tiempo. Este framework ofrece una gran

flexibilidad gracias a su arquitectura modular bien diseñada. Además, es un proyecto de

código abierto con licencia del Massachusetts Institute of Technology (MIT). (Nest, 2017)

2.2.8. SMTP

Es uno de los protocolos más usados para enviar archivos desde una computadora o cual-

quier dispositivo móvil usando la red. Con el paso de los años este servicio se ha expandido

y diversificado por todo el mundo, ya que hoy en d́ıa se puede acceder a el desde una gran

variedad de dispositivos electrónicos. (Arias et al., 2011)
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN

3.1. Enfoque de investigación

El enfoque metodológico constituye un elemento fundamental que orienta el proceso

de estudio y define las estrategias más adecuadas para alcanzar los objetivos planteados.

La correcta selección del enfoque permite estructurar de manera coherente la recopilación,

análisis e interpretación de la información obtenida.

Según Corona (2016), los métodos de investigación representan la base para seleccionar

técnicas apropiadas de análisis de datos, facilitando la presentación ordenada y consistente

de los resultados conforme al enfoque adoptado. En este contexto, la presente investigación

se orienta al enfoque aplicativo, debido a que involucra el diseño, desarrollo y evaluación de

un sistema informático funcional.

Este enfoque práctico es adecuado, ya que permite transformar el conocimiento teórico

en una solución tecnológica concreta, adaptada a las necesidades reales de la empresa CB

Distribuciones, contribuyendo a la mejora de sus procesos administrativos y de comunicación

interna.

3.2. Tipo de investigación

Enfoque aplicativo

El objetivo principal de este proyecto es el desarrollo de una aplicación web orientada a

solucionar problemáticas administrativas identificadas en la empresa CB Distribuciones. Este

enfoque se caracteriza por la aplicación práctica del conocimiento técnico en el desarrollo de

software, generando resultados concretos que pueden integrarse en un entorno real.

La problemática detectada se relaciona con deficiencias en el control de clientes, ventas,

ingresos, egresos y comunicación interna, ocasionadas por el uso de procesos manuales y la

ausencia de una plataforma digital integrada. Frente a esta situación, se plantea el diseño y

elaboración de una aplicación web para automatizar y optimizar la gestión administrativa,

mejorando la eficiencia operativa y la toma de decisiones.



27

Enfoque mixto cuantitativo y cualitativo

La investigación adopta un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y cuanti-

tativos. Desde el enfoque cualitativo, se analizó el contexto organizacional de la empresa,

sus procesos internos y necesidades espećıficas, mediante observación directa, entrevistas y

revisión documental.

De forma complementaria, el enfoque cuantitativo permitió evaluar la funcionalidad,

usabilidad y aceptación del sistema desarrollado, utilizando encuestas estructuradas y análisis

estad́ıstico de los resultados obtenidos, lo cual facilitó una evaluación objetiva del impacto

de la aplicación web.

3.3. Corte de la investigación

El diseño de la investigación se perfeccionó mediante dos etapas fundamentales. La pri-

mera corresponde a una fase diagnóstica de tipo no experimental, orientada al análisis de la

situación actual de la empresa CB Distribuciones y de sus procesos administrativos. La se-

gunda etapa corresponde a la fase de desarrollo tecnológico, la cual se llevo a cabo siguiendo

los principios de la metodoloǵıa ágil SCRUM.

Este diseño permitió trabajar tanto en el estudio del problema como en la construcción

progresiva de la solución tecnológica de manera completa, asegurando su coherencia con las

necesidades reales de la empresa.

3.4. Instrumentos y técnicas para el levantamiento de la información

Para la recolección de la información se emplearon técnicas de carácter mixto, integrando

métodos cuantitativos y cualitativos, con el propósito de tener una visión general del contexto

empresarial y validar el sistema desarrollado.



28

3.4.1. Entrevistas semiestructuradas

Las entrevistas semiestructuradas estuvieron dirigidas a los administradores y al perso-

nal clave de la empresa, permitiendo recopilar información cualitativa relacionada con los

procesos internos, las dificultades existentes y las expectativas frente al sistema informático

propuesto.

Como instrumento se empleó una gúıa de entrevista previamente estructurada, la cual

garantizó la coherencia de la información recopilada y permitió profundizar en aspectos

relevantes del estudio.

La herramienta utilizada para el procesamiento de los datos obtenidos y feedback del

sistema fue Google Forms y sistema de correo de CorAri, esto facilitó la recopilación de

datos.

3.4.2. Revisión documental

La revisión documental consistió en el análisis de documentos internos de la empresa, tales

como registros administrativos, formularios manuales y reportes de ventas, con el objetivo

de comprender el funcionamiento actual de los procesos y detectar falencias en la gestión de

la información.

Para esta técnica se utilizaron fichas de análisis documental, las cuales permitieron orga-

nizar y sistematizar la información revisada.

3.5. Población y muestra

La población de estudio esta conformada por el personal de la empresa CB Distribuciones,

especialmente los que están involucrados en los procesos administrativos y comerciales. Se

eligió una muestra intencional, formada por usuarios clave cuya participación es necesaria

para validar el funcionamiento del sistema.

La muestra esta conformada por:

1 contador. Responsable de la gestión financiera de la empresa.
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2 vendedores. Encargados del registro de ventas, cobros y notas de pedido de clientes.

Este grupo representa de forma adecuada a los usuarios finales del sistema.

3.6. Metodoloǵıa de trabajo

Para desarrollar la aplicación web se uso la metodoloǵıa SCRUM, un marco de trabajo

ágil que permite la gestión iterativa e incremental de proyectos, promoviendo la adaptación

al cambio y la retroalimentación continua de los usuarios.

La metodoloǵıa SCRUM se estructura en ciclos cortos de trabajo que permiten planificar,

desarrollar y evaluar incrementos funcionales del producto. En la Tabla 1 se muestran las

fases y como se aplicaron en el proyecto.

Tabla 1: Etapas de la metodoloǵıa SCRUM usadas en el proyecto

Fase Descripción Aplicación en el proyecto
Product Backlog Conjunto priorizado de

requerimientos del siste-
ma.

Incluye secciones como gestión de
clientes, ventas, proveedores, abonos,
ingresos, egresos y bodegas.

Sprint Planning Planificación de activida-
des del sprint.

Se definen las funcionalidades a desa-
rrollar en cada iteración.

Sprint Periodo de desarrollo de
dos semanas.

Se desarrolla una sección del sistema
en cada sprint.

Daily Scrum Reunión diaria de segui-
miento.

Se realizan reuniones diarias para la
presentación de avances.

Sprint Review Revisión del incremento
desarrollado.

Se muestran avances a los propietarios
de la empresa CB Distribuciones para
obtener retroalimentación.

Sprint Retrospecti-
ve

Evaluación del proceso de
trabajo.

Se identifican dificultades, errores y se
proponen soluciones de mejora.

Nota. Elaboración propia.

La metodoloǵıa SCRUM define roles espećıficos que aseguran el correcto desarrollo del

proyecto, tal como se presenta en la Tabla 2.
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Tabla 2: Roles SCRUM asignados en el proyecto

Rol Responsable Funciones
Product Owner Administradores de CB

Distribuciones e Ing.
Nancy Eras

Define los requerimientos más im-
portantes, valida las entregas del
sistema y representa los intereses
de la empresa.

Scrum Master David Correa Facilita la aplicación de la meto-
doloǵıa SCRUM, gestiona impedi-
mentos y asegura el cumplimiento
de las buenas prácticas ágiles.

Equipo de desarro-
llo

David Correa Diseña, desarrolla e implementa la
aplicación web, integrando funcio-
nalidades administrativas y comer-
ciales del sistema.

Usuarios clave Contador y vendedores Interactúan con el sistema, reali-
zan pruebas funcionales y propor-
cionan retroalimentación sobre la
usabilidad.

Asesor académico Ing. Juan Pérez Se encarga de revisar el proce-
so de desarrollo desde el ámbito
académico, verificando que el pro-
yecto cumpla con los requisitos me-
todológicos y técnicos.

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 3: Herramientas y técnicas aplicadas en la implementación de SCRUM

Elemento Herramienta usada Rol dentro del proyecto
Comunicación WhatsApp Coordinación y seguimiento del

proyecto. Planificación de revisión
de avances.

Documentación del
proyecto

GitHub / Overleaf Redacción colaborativa de avan-
ces, documentación técnica, infor-
mes de sprint y desarrollo del con-
tenido de la tesis.

Control de versio-
nes y desarrollo

Git y GitHub Almacena el código fuente, permi-
te la colaboración y el control de
versiones en el desarrollo de la apli-
cación web.

Pruebas y valida-
ción

Formularios Google /
Hojas de observación

Recopilan retroalimentación de
usuarios reales, miden la usabili-
dad y funcionalidad durante las re-
visiones de sprint.

Nota. Elaboración propia.
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CAPÍTULO IV: ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS

4.1. Creación de encuestas

4.1.1. Requerimientos previos

Para saber el impacto de este sistema dentro de la empresa CB Distribuciones, se generó

una encuesta para evaluar los requisitos de la empresa y cuáles son sus problemas principales.

Esta encuesta se realizó mediante Google Forms.

4.1.2. Resultados de la encuesta de requerimientos aplicada a administrado-

res/empleados de CB Distribuciones

Figura 1

¿Actualmente usan algún sistema para gestionar sus ventas, inventario, clientes, etc.?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 1 se indica que el 66,7% de los encuestados afirman usar algún sistema para

gestionar sus ventas, inventario, clientes, entre otros aspectos, mientras que el 33,3% restante

señala no utilizar ningún sistema digital para dicha gestión.
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Figura 2

¿Actualmente usan algún sistema dentro de la empresa?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 2 se observa que el 100% de los encuestados confirma que actualmente

utilizan algún sistema dentro de la empresa, lo que evidencia que existe una base tecnológica

previa en la organización.

Figura 3

¿Cómo se maneja la gestión de ventas de la empresa?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 3 se refleja que el 100% de los encuestados gestiona las ventas de la empresa

mediante Excel u hojas digitales, lo que indica una dependencia total en herramientas de

hoja de cálculo para el manejo comercial, sin el uso de sistemas especializados.
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Figura 4

¿Qué problemas tiene al usar hojas de cuaderno y Excel para registrar los datos de la em-
presa?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 4 se aprecia que los problemas al usar hojas de cuaderno y Excel se distribu-

yen equitativamente entre tres categoŕıas: dificultad para buscar o consultar datos (33,3%),

errores frecuentes en los cálculos (33,3%) y falta de control o seguimiento (33,3%), eviden-

ciando múltiples falencias en los métodos de registro actuales.

Figura 5

¿Que tan seguido ocurren errores cuando registran sus ventas o abonos?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 5 se indica que el 66,7% de los encuestados reporta que los errores al registrar

ventas o abonos ocurren a veces, mientras que el 33,3% señala que se presentan rara vez,

confirmando que los errores en el registro son una problemática recurrente dentro de la
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empresa.

Figura 6

¿Qué área o áreas considera más problemática actualmente?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 6 se observa que las áreas consideradas más problemáticas se distribuyen

de forma equitativa entre: clientes (33,3%), ventas (33,3%), bodega/inventario (33,3%),

comunicación interna (33,3%) y contabilidad (33,3%), mientras que el área de proveedores

no fue señalada por ningún encuestado. Esto refleja que las dificultades operativas afectan

de manera transversal a casi todas las áreas de la organización.

Figura 7

¿Cree que el uso de un sistema digital podŕıa facilitar y mejorar la productividad dentro de
su trabajo?

Nota. Elaboración propia.
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En la figura 7 se indica que el 66,7% de los encuestados siente que su forma actual de

trabajo no es la más eficiente, mientras que únicamente el 33,3% considera que śı lo es. Este

resultado evidencia una percepción mayoritaria de ineficiencia en los procesos actuales de la

empresa.

Figura 8

¿Siente que su forma actual de trabajo es la más eficiente?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 8 se refleja que el 66,7% de los encuestados considera que el uso de un sistema

digital probablemente śı facilitaŕıa y mejoraŕıa la productividad en su trabajo, mientras que

el 33,3% afirma que definitivamente śı lo haŕıa. En conjunto, el 100% de los encuestados

tiene una percepción positiva respecto a la implementación de una solución digital.
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Figura 9

¿Cuántas personas trabajan actualmente en la empresa?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 9 los encuestados indican que dentro de la empresa trabajan al rededor de 5

personar.

4.1.3. Resultados de la encuesta para evaluar la validación del sistema CorAri

aplicada a administradores de CB Distribuciones

Figura 10

El sistema web es fácil de usar y comprender

Nota. Elaboración propia.

En la figura 10 se evidencia que el 100% de los encuestados otorgó la calificación máxima

de 5 a la afirmación de que el sistema web es fácil de usar y comprender, lo que demuestra

una percepción unánime de alta usabilidad por parte de los usuarios.
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Figura 11

La interfaz del sistema es clara, ordenada y agradable visualmente

Nota. Elaboración propia.

En la figura 11 se muestra que el 100% de los encuestados calificó con 5 la afirmación

de que la interfaz del sistema es clara, ordenada y agradable visualmente, reflejando una

valoración óptima en cuanto al diseño y la experiencia visual de la plataforma.

Figura 12

Desde que se implementó el sistema, el trabajo diario es:

Nota. Elaboración propia.

En la figura 12 se aprecia que el 100% de los encuestados otorgó la puntuación máxima

de 5 al afirmar que el sistema ha permitido automatizar procesos administrativos que an-

tes se realizaban de forma manual, lo que confirma un impacto positivo significativo en la

digitalización de las operaciones de la empresa.
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Figura 13

Desde que se usa el sistema, los errores en registros o cuentas:

Nota. Elaboración propia.

En la figura 13 se observa que el 100% de los encuestados le dio la puntuación máxima de

5 a la afirmación de que el sistema redujo los errores en el registro y control de la información,

lo que muestra una mejora importante en la precisión y confiabilidad de los datos.

Figura 14

El sistema ha permitido automatizar procesos administrativos que antes se realizaban de
forma manual

Nota. Elaboración propia.

En la figura 14 se observa que el 100% de los encuestados considera que, desde la imple-

mentación del sistema, el trabajo diario es mucho más fácil, lo que refleja una mejora notable

en la eficiencia operativa percibida por los usuarios tras la adopción de la plataforma.
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Figura 15

El sistema ha disminuido los errores en el registro y control de la información.

Nota. Elaboración propia.

En la figura 15 se indica que el 100% de los encuestados señala que, desde que se usa el sis-

tema, los errores en registros o cuentas han disminuido bastante, corroborando la efectividad

del sistema en la reducción de inconsistencias administrativas.

Figura 16

El sistema ha mejorado la comunicación entre el personal contable y de ventas

Nota. Elaboración propia.

En la figura 16 se refleja que el 100% de los encuestados otorgó la calificación máxima de 5

a la afirmación de que el sistema ha mejorado la comunicación entre el personal contable y de

ventas, lo que demuestra que la plataforma ha fortalecido significativamente la coordinación

interdepartamental.
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Figura 17

¿Recomendaŕıa el uso de este sistema a otras empresas similares?

Nota. Elaboración propia.

En la figura 17 se evidencia que el 100% de los encuestados recomendaŕıa el uso de este

sistema a otras empresas similares, lo que constituye un indicador de alta satisfacción general

y confianza en la solución tecnológica implementada.

4.2. Análisis de los resultados

Los resultados obtenidos en la encuesta de requerimientos revelan que la totalidad de

los encuestados gestionaba sus ventas mediante Excel u hojas digitales, y aunque el 66,7%

contaba con algún sistema dentro de la empresa, este no cubŕıa todas las necesidades opera-

tivas. Los problemas más frecuentes identificados fueron la dificultad para buscar o consultar

datos, los errores frecuentes en los cálculos y la falta de control o seguimiento, cada uno con

un 33,3% de mención. Además, el 66,7% reconoció que los errores al registrar ventas o abo-

nos ocurŕıan a veces, lo que confirma que los métodos manuales generaban inconsistencias

constantes en la información.

Resulta significativo que el 66,7% de los encuestados considerara que su forma actual de

trabajo no era la más eficiente, y que el 100% tuviera una percepción positiva respecto a la

implementación de un sistema digital, ya sea de forma definitiva o probable. Esto evidencia

que el personal reconoćıa la necesidad de modernizar sus procesos antes de que el sistema

fuera implementado.
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4.2.1. Aplicada a vendedores

Los resultados de la encuesta de requerimientos aplicada al personal de ventas confirma-

ron que las áreas más problemáticas eran clientes, ventas, bodega/inventario, comunicación

interna y contabilidad, cada una con un 33,3% de mención. Esto refleja que las dificultades

operativas afectaban de manera transversal a toda la organización, sin concentrarse en un

solo departamento.

Tras la implementación del sistema, los resultados de la encuesta de resultados muestran

una mejora significativa. El 100% de los encuestados indico que el trabajo diario se volvió

mucho más fácil, y que los errores en registros o cuentas han disminuido bastante. Esto valida

que la plataforma logro reducir las fallas que antes ocurŕıan con los métodos de registro

convencionales y mejoro la coordinación entre el personal de ventas y el área administrativa.

4.3. Resultados del sistema web en la empresa CB Distribuciones

Con la finalidad de determinar el grado de aceptación y eficacia del sistema CRM desa-

rrollado para CB Distribuciones, se analizaron los resultados obtenidos tras su incorporación

en las operaciones cotidianas de la empresa. Los datos recopilados permiten medir el indice

de satisfacción, la facilidad de uso y la influencia en el rendimiento laboral.

Los hallazgos demuestran que la plataforma respondió adecuadamente a las problemáticas

detectadas en la evaluación diagnostica inicial, especialmente en la mejora del manejo de

existencias, la reducción de errores y la administración de operaciones comerciales.

4.3.1. Usabilidad

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados califico con la puntuación máxi-

ma de 5 la afirmación de que el sistema web es fácil de usar y comprender. Esto evidencia

que la solución tecnológica fue desarrollada en concordancia con las expectativas y el nivel

de competencia digital de la organización. Además, el 100% de los usuarios confirmo que el

sistema ha permitido automatizar procesos administrativos que antes se realizaban de forma
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manual, lo que valida la eficiencia operacional lograda mediante la puesta en marcha del

sistema.

4.3.2. Experiencia de Usuario

Desde la perspectiva estética y operativa, el 100% de los encuestados califico con 5 la

claridad, orden y agrado visual de la interfaz. La User Interface (UI) es muy intuitiva para

todos los usuarios, aqúı se muestran algunas pantallas como referencia:

Pantalla de inicio de sesión

Figura 18

Módulo de autenticación de usuarios

Nota. Elaboración propia.

Permite a los usuarios registrarse con una cuenta valida dentro del sistema.

Pantalla de Dashboard
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Figura 19

Vista del panel principal — tema oscuro

Nota. Elaboración propia.

Figura 20

Vista del panel principal — tema claro

Nota. Elaboración propia.

Permite al contador visualizar los indicadores de rendimiento más importante y datos



45

esenciales como las ventas diarias, cobros pendientes, etc.

Pantalla de Clientes

Figura 21

Módulo de clientes: vista general de registros de clientes

Nota. Elaboración propia.
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Figura 22

Módulo de clientes: historial de abonos por cliente

Nota. Elaboración propia.
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Figura 23

Módulo de clientes: reporte de abonos por cliente

Nota. Elaboración propia.

Permite al vendedor y al contador registrar, ver y modificar la información de los

clientes, además de poder ver registrar y consultar los abonos por cliente.

Pantalla de Ventas
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Figura 24

Módulo de ventas: vista general de ventas

Nota. Elaboración propia.

Figura 25

Módulo de ventas: detalle de la venta

Nota. Elaboración propia.

Permite al vendedor y contador registrar, ver y modificar la información de la venta,
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ya sea cambiar los productos, clientes, bodegas, etc. También se puede consultar el

detalle de la venta

Pantalla de Proveedores

Figura 26

Módulo de proveedores: vista general de los proveedores y saldos por cobrar

Nota. Elaboración propia.

Permite al contador gestionar a los proveedores de la empresa, saber cuanto se esta

adeudando, consultar los valores abonados por cada proveedor y modificar la informa-

ción de cada uno.

Pantalla de Bodegas
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Figura 27

Módulo de bodegas: vista general de bodegas registradas

Nota. Elaboración propia.

Figura 28

Módulo de bodegas: inventario de productos por bodega

Nota. Elaboración propia.

Permite al contador registrar nuevas bodegas y generar un inventario en cada una.
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Menú lateral

Figura 29

Menú de navegación lateral diferenciado por rol de usuario

Figura 30

Rol: Vendedor

Figura 31

Rol: Contador
Nota. Elaboración propia.

Permite a los usuarios separar la información a la que tiene acceso dependiendo del

rol.
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4.3.3. Satisfacción general e impacto percibido

Los resultados reflejan un indice de aprobación del 100% en todos los aspectos evaluados.

El sistema ha mejorado la comunicación entre el personal contable y de ventas, según lo indico

la totalidad de los encuestados con la puntuación máxima. Asimismo, el 100% afirmo que

recomendaŕıa el uso de este sistema a otras empresas similares, lo que constituye el indicador

más solido de satisfacción general.

En śıntesis, la incorporación del CRM permitió modernizar los procedimientos operativos

de CB Distribuciones, reducir errores administrativos, fortalecer la comunicación interna y

mejorar el control del inventario y las operaciones comerciales, alcanzando los propósitos

establecidos en el presente trabajo de investigación.
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CAPÍTULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACIÓN

5.1. Tema

Este trabajo propone el diseño e implementación de una aplicación web de gestión em-

presarial tipo Customer Relationship Management (CRM) orientada a mejorar los procesos

comerciales de forma integral, administrativos y operativos de micro empresas del sector co-

mercial. El sistema permite el control centralizado de clientes, ventas, compras, inventario,

pagos, proveedores y gastos operativos mediante una plataforma digital moderna y escalable.

La solución tecnológica responde a la necesidad de modernizar los procesos internos del

negocio, reducir errores operativos derivados de la gestión manual, centralizar la información

dispersa en múltiples herramientas, y proporcionar una plataforma digital confiable que

apoye la toma de decisiones estratégicas y el crecimiento sostenible de la microempresa en

un entorno competitivo.

5.2. Objetivo

Diseñar e implementar una solución tecnológica integral basada en una aplicación web que

permita optimizar la gestión de ventas, clientes, inventarios, compras, pagos y proveedores,

mediante una arquitectura moderna, segura y escalable, adaptada a las necesidades reales

de microempresas comerciales, con Role-Based Access Control (RBAC) y flujos de trabajo

diferenciados para personal administrativo, contable y de ventas.

5.3. Metodoloǵıa SCRUM

La implementación de la metodoloǵıa de SCRUM se llevo a cabo mediante github pro-

jects, aqúı se organizo el product backlog, los sprints y las historias de usuario. Todo se

integro en dos repositorios por separado, del Backend y el Frontend para que sea más soste-

nible a largo plazo.

Estas son todas las historias de usuario registradas para la implementación de este siste-

ma, estas se fueron actualizando con el tiempo en base a los comentarios de los administra-
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dores de la empresa CB Distribuciones:

Figura 32

HU1: Cuentas e inicio de sesión

Nota. Elaboración propia.

Figura 33

HU2: Implementación de inventario

Nota. Elaboración propia.
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Figura 34

HU3: Gestión de clientes

Nota. Elaboración propia.

Figura 35

HU4: Gestión de ventas

Nota. Elaboración propia.
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Figura 36

HU5: Panel de información

Nota. Elaboración propia.

Figura 37

HU6: Gestión de proveedores

Nota. Elaboración propia.
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Figura 38

HU7: Administración de pagos (clientes - proveedores)

Nota. Elaboración propia.

Figura 39

HU8: Generación de reportes

Nota. Elaboración propia.
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Figura 40

HU9: Actualización de ingresos

Nota. Elaboración propia.

Figura 41

HU10: Correos informativos

Nota. Elaboración propia.
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Figura 42

HU11: Notificaciones

Nota. Elaboración propia.

Figura 43

HU12: Permisos restringidos

Nota. Elaboración propia.
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Figura 44

HU13: Catalogo

Nota. Elaboración propia.

Estas historias de usuario han sido esenciales para poder sacar a juego el producto final

de este proyecto e integrándolo en la empresa CB Distribuciones.
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Figura 45

Product Backlog

Nota. Elaboración propia.

5.4. Arquitectura del Sistema

El sistema fue diseñado siguiendo el modelo arquitectónico Model-View-Controller (MVC),

el cual permite una adecuada separación de responsabilidades dentro de la aplicación. Esta

arquitectura facilita la organización del código, optimiza la manipulación de datos y mejora

la sostenibilidad del sistema.

5.4.1. Nivel de Contexto

La aplicación web CRM se encuentra dentro de un ecosistema que involucra tres actores

principales:

Usuario final: Personal de la micro empresa que interactúa con el sistema mediante

navegadores web.

Sistema CRM: Plataforma centralizada que gestiona toda la lógica de negocio.

Sistema de correo: Infraestructura externa para env́ıo de notificaciones por email a

clientes y usuarios.



62

5.4.2. Nivel de Contenedor

El sistema se estructuró bajo una arquitectura MVC, separando claramente las respon-

sabilidades entre Frontend, Backend y base de datos, lo que facilita el mantenimiento, esca-

labilidad y futuras ampliaciones del sistema:

Frontend (Aplicación Web): Interfaz de usuario desarrollada con tecnoloǵıas moder-

nas de JavaScript/TypeScript, responsable de la presentación de datos y la interacción

con el usuario mediante componentes dinámicos.

Backend (API REST): Servidor de aplicaciones que contiene toda la lógica de ne-

gocio, implementado con NestJS, encargado de procesar solicitudes Hypertext Transfer

Protocol (HTTP)/HyperText Transfer Protocol Secure (HTTPS), validar datos, aplicar

reglas de negocio y coordinar las operaciones entre el Frontend y la base de datos.

Base de Datos: Gestor de base de datos relacional PostgreSQL que almacena de

forma persistente y estructurada toda la información del sistema (usuarios, productos,

ventas, compras, inventarios, pagos, etc.).

Sistema de Correo: Servicio externo integrado para el env́ıo automático de notifica-

ciones y el env́ıo manual de correos a clientes y autor del sistema para retroalimentación

del software.

Como se ilustra en la Figura 46, la arquitectura permite una clara separación de res-

ponsabilidades y facilita la comunicación entre componentes mediante interfaces HTTP y

consultas SQL optimizadas.

5.4.3. Frontend

La interfaz de usuario fue desarrollada utilizando React junto con TypeScript, permi-

tiendo la creación de componentes reutilizables, fuertemente tipados y mantenibles, lo que

mejora significativamente la calidad del código y reduce errores en tiempo de desarrollo y

ejecución.
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Figura 46

Arquitectura general del sistema basada en modelo C4
Nota. Elaboración propia.

Para el diseño visual y la experiencia de usuario se empleó Tailwind como framework

de utilidades Cascading Style Sheets (CSS), complementado con libreŕıas especializadas de

componentes UI/User Experience (UX) modernos y animaciones fluidas mediante GreenSock

Animation Platform (GSAP), logrando una interfaz limpia, profesional, intuitiva y totalmen-

te adaptable a diferentes tamaños de pantalla y dispositivos.

La interfaz de usuario permite a los distintos roles del sistema (Administrador, Contador

y Vendedor) interactuar con funcionalidades espećıficas mediante:

Panel de control personalizado con KPIs
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Formularios dinámicos con validaciones

Tablas interactivas con capacidades de búsqueda, filtrado y ordenamiento

Sistema de notificaciones

Módulos funcionales espećıficos según los permisos asignados

Navegación intuitiva y contextual

5.4.4. Backend

La capa de lógica de negocio del sistema fue desarrollada utilizando NestJS con TypeS-

cript, siguiendo los principios de arquitectura de una Application Programming Interface -

Representational State Transfer (API REST), programación orientada a objetos y patrones

de diseño que favorecen la modularidad, testeabilidad y mantenibilidad del código.

Para la gestión eficiente de la persistencia de datos se integró Prisma Object-Relational-

Mapping (ORM), un ORM de nueva generación que facilita la definición declarativa de mo-

delos, relaciones complejas entre entidades y la ejecución de consultas tipadas y optimizadas

sobre una base de datos PostgreSQL.

El Backend es responsable de:

1. Autenticación y autorización: Implementación de autenticación segura mediante

JavaScript Object Notation (JSON) Web Tokens (JWTs) con tiempo de expiración

controlado y refresh tokens.

2. RBAC: Diferenciación de permisos para tres roles principales:

Administrador : Acceso completo al sistema

Contador : Acceso a módulos financieros y reportes

Vendedor : Acceso a ventas, clientes y productos
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3. Gestión de entidades del negocio: Implementación de controladores y servicios

para ventas, compras, clientes, proveedores, abonos, inventario, productos, bodegas,

ingresos, egresos, reportes, etc.

4. Validación de datos: Aplicación de Data Transfer Objects (DTOs) con decoradores

de validación que aseguran la integridad de los datos antes de su procesamiento.

5. Manejo de excepciones: Captura y procesamiento centralizado de errores con men-

sajes descriptivos al cliente.

6. Generación de reportes: Procesamiento de consultas complejas para análisis de

balance general y abonos.

5.5. Sistema de Navegación y Flujos de Trabajo

El flujo de navegación del sistema se diseñó considerando los tres roles de usuario defi-

nidos: Administrador, Contador y Vendedor. El sistema cuenta con un dashboard y acceso

diferenciado por rol a los módulos funcionales del sistema.

5.5.1. Flujo de Autenticación

El acceso al sistema inicia en la pantalla de autenticación, aqúı el usuario ingresa con

sus credenciales. El sistema valida los datos contra la base de datos, genera un token JWT

y redirige automáticamente a la pantalla principal.

5.5.2. Rutas por Rol de Usuario

La Figura 47 ilustra el mapa completo de navegación del sistema, mostrando el punto de

entrada común (Login) y la divergencia de rutas según el rol del usuario autenticado.
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Administrador Vendedor

Pantalla Login

Pantalla Dashboard

Contador

Pantalla Clientes Pantalla Clientes Pantalla Clientes

Pantalla Ventas Pantalla Ventas Pantalla Ventas

Pantalla Productos Pantalla Productos Pantalla Productos

Pantalla Ingresos Pantalla Ingresos

Pantalla Egresos Pantalla Egresos

Pantalla Proveedores Pantalla Proveedores

Pantalla Bodegas Pantalla Bodegas

Pantalla Bodegas

Pantalla Notificaciones

Pantalla NotificacionesPantalla Notificaciones

Pantalla ReportesPantalla Reportes

Pantalla Ajustes Pantalla Ajustes

Pantalla Ajustes

Pantalla Usuarios

Pantalla Ayuda

Pantalla Ayuda

Pantalla Ayuda

Figura 47

Diagrama de rutas y navegación de la aplicación web CRM
Nota. Elaboración propia.
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5.6. Diseño de la Base de Datos

El sistema utiliza PostgreSQL, diseñada bajo principios de normalización (hasta la tercera

forma normal) para asegurar la integridad, consistencia y eficiencia en el almacenamiento y

consulta de los datos.

El modelo entidad-relación implementado soporta la lógica completa del sistema mediante

las siguientes entidades principales y sus relaciones:

5.6.1. Entidades del Sistema

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1

*

0..1 *0..1

Notifications

id varchar

state varchar

title varchar

description varchar

isRead boolean

created_at timestamp

Warehouses

id varchar

warehouse_name varchar

address varchar

description varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Products

id varchar

product_name varchar

description varchar

pvp_price decimal(10,2)

total_stock int

created_at timestamp

updated_at timestamp

Inventory

id varchar

warehouse_id varchar

product_id varchar

quantity int

created_at timestamp

updated_at timestamp

Roles

id varchar

role_name varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Users

id varchar

firstname varchar

lastname varchar

email varchar

password varchar

last_user_agent varchar

role_id varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Clients

id varchar

fullname varchar

dni_ruc varchar

address varchar

email varchar

phone varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Suppliers

id varchar

suppliers_name varchar

company varchar

phone varchar

email varchar

total_debt decimal(10,2)

created_at timestamp

updated_at timestamp

Sales

id varchar

date timestamp

client_id varchar

invoice_id varchar

total decimal(10,2)

created_at timestamp

updated_at timestamp

Sales_Details

id varchar

sale_id varchar

product_id varchar

external_product_name varchar

quantity int

unit_price decimal(10,2)

subtotal decimal(10,2)

created_at timestamp

updated_at timestamp

Purchases

id varchar

supplier_id varchar

date timestamp

invoice_number varchar

total_value decimal(10,2)

type varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Purchase_Details

id varchar

purchase_id varchar

product_id varchar

description varchar

quantity int

unit_price decimal(10,2)

subtotal decimal(10,2)

created_at timestamp

updated_at timestamp

Payments

id varchar

sales_id varchar

purchases_id varchar

date timestamp

payment decimal(10,2)

payment_type varchar

observation varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Supplier_Payments

id varchar

purchase_id varchar

date timestamp

amount decimal(10,2)

transfer_number varchar

bank varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Expenses

id varchar

date timestamp

location varchar

value decimal(10,2)

description varchar

type varchar

created_at timestamp

updated_at timestamp

Figura 48

Diagrama de la base de datos
Nota. Elaboración propia.

La Figura 48 presenta el modelo entidad-relación completo del sistema, donde se observan
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las cardinalidades, claves primarias, claves foráneas y tipos de datos de cada atributo.

Este diseño robusto permite:

Control eficiente del inventario por bodega

Seguimiento de ventas y análisis de productos más vendidos

Gestión completa de compras y cuentas por pagar a proveedores

Control de abonos recibidos y realizados

Análisis financiero del negocio mediante reportes

Escalabilidad para agregar nuevas funcionalidades

5.7. Tecnoloǵıas y Herramientas Utilizadas

El desarrollo del sistema se realizó utilizando un stack tecnológico moderno y ampliamen-

te adoptado en la industria del software, garantizando escalabilidad, seguridad, rendimiento

y mantenibilidad a largo plazo.

5.7.1. Stack Tecnológico por Capa

Frontend – Tecnoloǵıas

React: Biblioteca de JavaScript para construcción de interfaces de usuario mediante

componentes reutilizables.

TypeScript: Superset de JavaScript que añade tipado estático, mejorando la detección

de errores.

TailwindCSS: Framework de utilidades CSS para diseño responsive y consistente.

GSAP: Libreŕıa de animaciones de alto rendimiento para mejorar la experiencia visual.

Libreŕıas complementarias para componentes UI/UXespecializados.
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Backend – Tecnoloǵıas

NestJS: Framework progresivo de Node.js para construcción de aplicaciones del lado

del servidor escalables y mantenibles.

TypeScript: Lenguaje principal del backend, garantizando código robusto y tipado.

Prisma ORM: ORM de nueva generación para interacción con PostgreSQL.

Node.js: Entorno de ejecución de JavaScript en el servidor.

Libreŕıas adicionales para validación, seguridad y manejo de tokens JWT.

Base de Datos

PostgreSQL: Sistema gestor de base de datos relacional de código abierto, reconocido

por su robustez, cumplimiento de los principios Atomicity, Consistency, Isolation y

Durability (ACID) y capacidades avanzadas.

Herramientas de Desarrollo y Gestión

Notion: Plataforma colaborativa para documentación técnica, gestión de tareas y

planificación del proyecto.

GitHub: Sistema de control de versiones distribuido para gestión del código fuente,

colaboración y tracking de cambios.

Docker: Plataforma de contenedores para empaquetado, distribución y ejecución de

aplicaciones de manera consistente.

La Figura 49 resume visualmente las tecnoloǵıas principales organizadas por categoŕıa

funcional: documentación, base de datos, Backend y Frontend.
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Figura 49

Stack tecnológico utilizado en el desarrollo del sistema
Nota. Elaboración propia.

5.7.2. Justificación de la Selección Tecnológica

La elección del stack tecnológico se fundamentó en los siguientes criterios:

1. Madurez y adopción: Tecnoloǵıas consolidadas con amplio soporte comunitario.

2. Escalabilidad: Capacidad de crecer conforme aumenten las demandas del negocio.

3. Rendimiento: Eficiencia en el procesamiento y tiempo de respuesta.

4. Seguridad: Implementación de mejores prácticas y actualizaciones constantes.

5. Facilidad de mantenimiento: Código limpio, documentado y con arquitectura mo-

dular.

6. Compatibilidad: Integración fluida entre componentes del sistema.

5.8. Despliegue y Contenedorización

Para garantizar un despliegue eficiente, reproducible y escalable del sistema en entornos

de producción, se implementó una estrategia de contenedorización mediante Docker, permi-
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tiendo empaquetar el Frontend, Backend y la base de datos como servicios independientes

pero interconectados.

5.8.1. Arquitectura de Contenedores

Se definieron tres contenedores principales:

1. Contenedor Frontend: Ejecuta la aplicación React compilada.

2. Contenedor Backend: Ejecuta la aplicación NestJS en un entorno Node.js, expone

la API REST en un puerto espećıfico y se conecta al contenedor de base de datos.

3. Contenedor Base de Datos: Ejecuta una instancia de PostgreSQL con volúmenes

persistentes para garantizar la durabilidad de los datos.

5.8.2. Orquestación con Docker Compose

Se utilizó Docker Compose para definir, configurar y ejecutar los múltiples contenedores

como un sistema unificado. El archivo docker-compose.yml especifica:

Variables de entorno para cada servicio

Puertos expuestos y mapeos de red

Volúmenes para persistencia de datos

Dependencias entre servicios

Poĺıticas de reinicio automático



72
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

En la figura 50 se puede ver el cronograma con todas las actividades que se llevaron a

cabo durante las 16 semanas que duro el proyecto.

FECHA DE INICIO: 23-10-2025

APLICACIÓN WEB PARA LA GESTIÓN Y CONTROL ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y LA
COMUNICACIÓN EN LA EMPRESA CB DISTRIBUCIONES

PROYECTO:

09-02-2026FECHA DE FINALIZACIÓN:

CRONOGRAMA

Etapa Duración Noviembre Diciembre Enero FebreroCódigo Octubre

23/10/2025 - 25/10/20252 días

1día

1 día

2 semanas

5 días

2 días

11 semanas

2 semana

5 semanas

Planificación e
Investigación

Aprobación del tema

Propuesta del
Anteproyecto

Análisis e
Implementación

Requerimientos del
Proyecto

Desarrollo del marco
teórico

Progreso y Ejecución

Diseño de la solución

Backend y base de datos

1

1.1

1.2

2

2.1

2.2

3

3.1

3.2

2 semanas

1 semana

1 semana

Evaluación y validación

Evaluación con usuarios
reales

Retroalimentación y
arreglos

4

4.1

4.2

4 meses
Defensa de tesis y
entrega del proyecto

5

7 días
Desarrollo del diseño
metodológico

2.3

5 semanasFrontend3.3

27/10/2025 - 07/11/2025

08/11/2025 - 27/01/2026

28/01/2026 - 09/02/2026

23/10/2025 - 09/02/2026

Figura 50

Cronograma de actividades
Nota. Elaboración propia.
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CONCLUSIÓN

El desarrollo e implementación de la aplicación web CRM en la empresa CB Distribu-

ciones permitió cumplir con el objetivo general del proyecto, ya que se logro construir una

herramienta funcional orientada a mejorar la gestión administrativa, aumentar la producti-

vidad y fortalecer la comunicación entre el contador y el vendedor. A lo largo del proyecto se

evidencio que reemplazar los Traditional Methods (TM), los cuales originaban duplicidad de

registros, dispersión de la información y errores frecuentes, por una solución digital genera

mejoras concretas y medibles en el funcionamiento diario de la empresa.

En relación al primer objetivo espećıfico, se analizo la correcta implementación de sis-

temas CRM dentro de las SMEs, lo que permitió entender las necesidades particulares de

este tipo de organizaciones y tomar decisiones técnicas y funcionales alineadas a su realidad.

Este análisis sirvió como base para definir los módulos y funcionalidades que el sistema deb́ıa

incorporar, asegurando que la solución fuera practica, escalable y adaptada al contexto de

CB Distribuciones.

Respecto al segundo objetivo espećıfico, se examino el flujo de trabajo del personal de

la empresa y la forma en que administraban sus actividades. Este diagnostico revelo que

las áreas más criticas eran la gestión de clientes, ventas, inventario, comunicación interna y

contabilidad. Con esta información se pudo diseñar un sistema que respondiera directamente

a los problemas identificados, integrando módulos de gestión de clientes, ventas, productos,

inventario por bodega, ingresos, egresos, proveedores, pagos y reportes en una sola platafor-

ma.

En cuanto al tercer objetivo espećıfico, se diseño, desarrollo e implemento el sistema

propuesto utilizando tecnoloǵıas modernas como React, NestJS y PostgreSQL, bajo una

arquitectura cliente-servidor separada por capas. La implementación de Role-Based Access

Control (RBAC) garantizo que cada usuario, ya sea Administrador, Contador o Vendedor;

interactuara unicamente con las funcionalidades correspondientes a sus responsabilidades.

Además, el despliegue mediante contenedores en Docker. La metodoloǵıa ágil SCRUM per-

mitió organizar el trabajo de forma incremental y mantener una retroalimentación constante
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con los usuarios durante todo el proceso.

Finalmente, en relación al cuarto objetivo espećıfico, se evaluó el desempeño del sistema

con la participación de los propietarios y colaboradores de CB Distribuciones. Los resultados

mostraron una aceptación del 100% en todos los aspectos evaluados, destacándose la faci-

lidad de uso, la claridad de la interfaz, la automatización de procesos administrativos y la

considerable disminución de errores en los registros. El total de los encuestados indico que

el trabajo diario se volvió mucho más fácil y que recomendaŕıa el sistema a otras empresas

similares.

En resumen, la propuesta desarrollada constituye una respuesta efectiva a la problemáti-

ca identificada y aporta directamente al proceso de Digital Transformation (DT) en una

SMEs comercial, sirviendo además como referencia para organizaciones con caracteŕısticas

similares que busquen modernizar sus procesos, reducir errores operativos y fortalecer su

competitividad mediante soluciones digitales.
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RECOMENDACIONES

Con base en los resultados y en la experiencia adquirida durante el desarrollo e imple-

mentación del sistema CorAri en la empresa CB Distribuciones, se presentan las siguientes

recomendaciones orientadas a garantizar la continuidad operativa, el aprovechamiento opti-

mo de la solución y su evolución futura.

A nivel institucional, se recomienda mantener y fortalecer el uso permanente de la aplica-

ción web por parte de todos los roles definidos, es decir Administrador, Contador y Vendedor,

consolidando una cultura organizacional orientada a la Digital Transformation (DT) y re-

duciendo cada vez más la dependencia de los Traditional Methods (TM). Para asegurar que

el sistema siga respondiendo a las necesidades reales del negocio, es aconsejable establecer

espacios periódicos de retroalimentación con los usuarios, donde se identifiquen nuevas ne-

cesidades, se registren inconvenientes y se prioricen ajustes o mejoras. También se sugiere

incorporar capacitaciones básicas como parte del proceso de inducción para el personal nue-

vo, con el fin de estandarizar el uso del sistema, minimizar errores por desconocimiento y

mantener la consistencia en los registros administrativos. Además se recomienda nombrar a

una persona responsable del sistema dentro de la empresa, que sirva como punto de contacto

para reportar fallas, coordinar actualizaciones y velar por el buen uso de la plataforma en el

d́ıa a d́ıa.

A nivel técnico, se recomienda implementar poĺıticas formales de respaldo y recuperación

de información, incluyendo copias de seguridad automatizadas de la base de datos, verifica-

ción periódica de integridad y procedimientos claros ante posibles fallos. De igual manera, se

sugiere planificar un esquema de mantenimiento preventivo que contemple actualizaciones

de dependencias, revisión de logs, control de vulnerabilidades y monitoreo del rendimiento

del servidor, especialmente considerando el despliegue en un entorno productivo. Como linea

de mejora, se propone fortalecer el sistema de notificaciones operativas, incorporando alertas

configurables relacionadas con stock critico, variaciones inusuales de ventas o cartera, aśı

como ampliar la generación de reportes comparativos por periodos para apoyar la toma de

decisiones. Se recomienda también considerar la implementación de una versión móvil o una
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interfaz responsiva optimizada para dispositivos móviles, dado que los vendedores podŕıan

beneficiarse de acceder al sistema desde cualquier lugar durante su jornada laboral. Final-

mente, se aconseja evaluar futuras integraciones que incrementen la escalabilidad del sistema,

tales como módulos anaĺıticos con KPIs avanzados, exportaciones automatizadas y mejoras

de rendimiento en consultas de alto volumen.

A nivel investigativo y teórico, la experiencia desarrollada constituye una base aplicable

para futuras investigaciones centradas en la digitalización de procesos administrativos en

micro empresas que aun operan sin herramientas especializadas. Se recomienda profundizar

en estudios comparativos que midan de forma cuantificable el impacto de soluciones tipo

CRM sobre variables como productividad, reducción de errores, tiempo de ejecución de ta-

reas y mejora en la comunicación interna. Asimismo, la documentación del ciclo completo

de análisis, diseño, desarrollo, despliegue y validación del sistema puede ser aprovechada

como referencia metodológica para proyectos similares, contribuyendo al fortalecimiento de

propuestas tecnológicas orientadas a SMEs del sector comercial. Por ultimo, se sugiere que

futuras investigaciones exploren la integración de herramientas de inteligencia artificial den-

tro de sistemas CRM para SMEs, con el objetivo de automatizar aun más los procesos,

predecir comportamientos de ventas y mejorar la UX final.
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Parviainen, P., Tihinen, M., Kääriäinen, J., & Teppola, S. (2022). Tackling the digitali-

zation challenge: how to benefit from digitalization in practice. International Jour-

nal of Information Systems and Project Management. https://doi .org/10.12821/

IJISPM050104

Paulino, D., Amores, M., Vladimir, F., & Palomeque, A. (2025). Análisis de la transformación

digital de medios de comunicación en Riobamba y su influencia en la producción de

contenidos. Pacha. Revista de Estudios Contemporáneos del Sur Global, 6, e250365.
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ciodemográficas Elaborado por: Revisado por: Aprobado por. www.ecuadorencifras.

gob.ec

Portilla, R., & del Carmen, M. (2022). “La transformación digital como factor de ventaja

competitiva en MiPymes de Azogues-Ecuador”. https://doi.org/.

Sayay, S. R. H., Sayay, S. R. H., Vilema, E. Y. N., & Vilema, M. E. N. (2024). Sistema web

de gestión administrativa para PYMES utilizando la tecnoloǵıa Mean Stack. Revista
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ANEXOS

Acrónimos

TM Traditional Methods

DT Digital Transformation

SME Small and Medium Enterprise

HTTP Hypertext Transfer Protocol

HTTPS HyperText Transfer Protocol Secure

JSON JavaScript Object Notation

CRM Customer Relationship Management

TIC Information and Communication Technologies

IoT Internet of Things

KPI Key Performance Indicator

UI User Interface

UX User Experience

SWOT Strengths, Weaknesses, Opportunities & Threats

MVC Model-View-Controller

GSAP GreenSock Animation Platform

CSS Cascading Style Sheets

SQL Structured Query Language

API REST Application Programming Interface - Representational State Transfer
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ORM Object-Relational-Mapping

JWT JSON Web Token

RBAC Role-Based Access Control

DTO Data Transfer Object

ACID Atomicity, Consistency, Isolation y Durability

SMTP Simple Mail Transfer Protocol

MIT Massachusetts Institute of Technology

MVP Minimum Viable Product

Nota. Elaboración propia.
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