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CAPITULO I: PLANEAMIENTO DEL TEMA



1. Antecedentes y Justificacion del Proyecto

1.1 Antecedentes del contexto de la empresa

1.1.1 Informacion General de la Empresa

Link Services es una empresa costarricense de multiservicios que opera bajo el slogan
"Costa Rica like home, better than home". La organizacion se especializa en brindar soluciones
integrales a propietarios extranjeros de bienes inmuebles en Costa Rica, ofreciendo un
portafolio diversificado de servicios que van desde el mantenimiento de propiedades hasta la

coordinacién de experiencias turisticas personalizadas.

1.1.2 Estrategia Empresarial

Misién: Brindar a nuestros clientes extranjeros una experiencia integral, segura y
confortable en Costa Rica, cuidando cada detalle de sus propiedades y necesidades
personales, para que se sientan no solo como en casa, sino ain mejor. Nos enfocamos en
ofrecer servicios confiables, personalizados y de alta calidad, que les permitan disfrutar

plenamente de su tiempo en el pais.

Vision: Ser la empresa lider en multiservicios para extranjeros en Costa Rica,
reconocida por nuestra excelencia, atencion al detalle y compromiso con el bienestar de
nuestros clientes. Aspiramos a convertirnos en el aliado de confianza que transforma cada

estancia en una experiencia superior a la de su propio hogar.

1.1.3 Organizacion y modelo de negocio

Link Services se posiciona como una empresa integradora de servicios, actuando
como Unico punto de contacto para extranjeros que requieren gestion completa de sus
propiedades en Costa Rica. La empresa opera mediante un modelo de servicios

personalizados que incluye:

o Servicios de mantenimiento integral (limpieza profesional, jardineria, piscinas, aires

acondicionados)



e Servicios de soporte personal (compras, abastecimiento, cuidado de mascotas)

e Servicios de movilidad y turismo (transporte privado, coordinacién de paquetes

turisticos)

e Gestion de emergencias y asistencia personalizada

Este enfoque permite a los propietarios extranjeros delegar completamente la
administracion operativa de sus propiedades, eliminando las barreras idiomaticas, culturales y

logisticas que tipicamente enfrentan al gestionar bienes inmuebles desde el exterior.

1.1.4 Tendencias de mercado

El mercado de servicios para propietarios extranjeros en Costa Rica presenta
caracteristicas favorables para el crecimiento de empresas como Link Services. El pais se ha
consolidado como un destino atractivo para la inversion inmobiliaria extranjera,
particularmente entre ciudadanos norteamericanos y europeos que buscan segundas

residencias, propiedades vacacionales o lugares para su retiro.

Esta tendencia se ve impulsada por varios factores observables en el mercado:

o Lareconocida estabilidad politica y social de Costa Rica dentro de la region

centroamericana

o Elincremento del trabajo remoto y los nomadas digitales que buscan estadias

prolongadas en destinos tropicales

e La creciente comunidad de expatriados y jubilados que eligen Costa Rica como

residencia temporal o permanente

o Lanecesidad de servicios confiables que superen las barreras del idioma y las

diferencias culturales



En el contexto actual del mercado, la mayoria de las empresas competidoras ofrecen
servicios especializados de manera individual, lo que obliga a los propietarios extranjeros a
coordinar con multiples proveedores para sus diferentes necesidades. Esta fragmentacion
genera ineficiencias, incrementa los costos de transaccion y complica la gestion para

propietarios que residen en el exterior.

Link Services identifica esta brecha en el mercado y se diferencia al ofrecer una
solucién integral bajo un modelo de "ventanilla tnica", donde el cliente puede gestionar todas
sus necesidades a través de un solo proveedor. La implementacioén de una plataforma
tecnologica centralizada reforzara esta propuesta de valor, permitiendo a la empresa
posicionarse estratégicamente en un mercado que demanda cada vez mas soluciones digitales,

eficientes y transparentes para la gestion remota de propiedades.

1.2 Justificacion

El presente proyecto responde a una decision estratégica tomada por la empresa Link
Services, motivada por los desafios operativos criticos que enfrenta actualmente debido a la
ausencia total de una plataforma web centralizada. Esta carencia genera ineficiencias en la
gestion administrativa y operativa, dificulta la comunicacion con los clientes, lo que complica
el seguimiento de los servicios y limita significativamente la capacidad de expansion en el
mercado de servicios para propietarios extranjeros en Costa Rica. Para abordar estas
deficiencias y capitalizar nuevas oportunidades, Link Services ha tomado la decision
estratégica fundamental de desarrollar un sistema web centralizado. Este sistema no solo
optimizara la prestacion de los servicios integrales a propietarios extranjeros residentes o
retirados, abarcando desde limpieza, transporte turistico o mantenimiento etc. Sino que
también nos permitira una toma de decisiones agil y basada en datos en tiempo real, tal como
lo destacan Salgado Reyes, Guamba Gomez y Guerrero Flores (2024), quienes afirman que

'Las tecnologias de TI impactan de forma muy positiva la eficiencia operativa, reduciendo



costos y ademas aumentando la productividad. Lo que permite una facil toma de decisiones

mediante el andlisis de datos en tiempo real' (p. 1).

Desde el punto de vista estratégico, implementar un sistema web robusto se convierte
en una prioridad, dado que permitird a Link Services diferenciarse en un sector competitivo y
atender mejor a un segmento especifico y creciente en el pais: propietarios extranjeros que
necesitan gestionar diversos servicios relacionados con sus viviendas desde cualquier parte
del mundo. La disponibilidad de una plataforma tecnoldgica facilitara la centralizacion de
tareas, optimizara los tiempos de respuesta y brindara un servicio de calidad superior,
mejorando significativamente la experiencia del usuario final. Purita (2024), “la experiencia
del usuario se ha convertido en un factor muy determinante para el éxito de las empresas hoy

en dia. Una experiencia de usuario optimizada puede fidelizar clientes y reducir costos”.

A nivel econdmico, uno de los aspectos mas criticos que busca resolver este sistema
es la fragmentacion en la comunicacion con los clientes. Actualmente, la atencion se gestiona
de forma dispersa, lo que genera retrasos, errores y una experiencia poco uniforme. El nuevo
sistema web permitira integrar diversos canales como notificaciones automaticas, correo
electronico y formularios interactivos, centralizando toda la atencion al cliente en una sola
plataforma. Esto no solo aumentara la eficiencia, sino que también mejorara sustancialmente
la experiencia del usuario al permitir un seguimiento fluido y personalizado. Una estrategia
bien implementada permite gestionar comunicaciones y atencion al cliente de forma

integrada, eficiente y coherente en multiples canales (Roldan Sepulveda et al., 2022).

Asimismo, existe una clara oportunidad de negocio que la empresa no puede
desaprovechar. Al desarrollar e implementar este sistema, Link Services sera capaz de
expandir su oferta de servicios y captar un mercado en auge, proporcionando no solo

mantenimiento basico, sino también soluciones integradas como transporte privado, limpieza



personalizada, vigilancia mediante CCTV y servicios turisticos complementarios para
propietarios extranjeros, quienes valoran considerablemente la comodidad y seguridad en la
gestion integral de sus inmuebles Adicionalmente, al contar con este portal web centralizado,
la empresa incrementara significativamente su visibilidad digital, facilitando asi el
posicionamiento de marca, la captacion efectiva de nuevos clientes extranjeros a través de
busquedas en internet, y el fortalecimiento de su reputacion comercial en un entorno cada vez

mas digitalizado.

Por ende, el desarrollo del sistema web para Link Services no solo es estratégico
desde el punto de vista competitivo, sino que representa una decision empresarial necesaria
para optimizar procesos, aprovechar oportunidades de mercado y reducir costos. Estas
razones fundamentan claramente la necesidad y obligatoriedad de llevar a cabo el proyecto

propuesto.

2. Definicion del problema

2.1 Problematica

Actualmente, la empresa Link Services se encuentra en una etapa temprana de
operacion y expansion de su modelo de negocio, el cual se enfoca en ofrecer servicios
integrales para propietarios extranjeros de viviendas en Costa Rica. Sin embargo, la ausencia
de una plataforma tecnologica que centralice y automatice la gestion de estos servicios
representa una barrera critica para su correcto desarrollo y posicionamiento en el mercado.
Esta situacion no solo limita la capacidad de la empresa para iniciar operaciones de manera
formal y ordenada, sino que ademas impide la estandarizacion de procesos, el seguimiento

efectivo de solicitudes, y la visibilidad de la informacion clave para la toma de decisiones.

En su estado actual, cualquier intento de gestion se realiza de manera manual y

dispersa, utilizando herramientas como hojas de calculo, correos electronicos o



conversaciones informales. Esto genera una gran dependencia de la intervencion humana y
provoca inconsistencias, duplicidad de esfuerzos, pérdida de datos, y dificultades para llevar
un control organizado de los servicios. La falta de estructura tecnologica también imposibilita
la trazabilidad de acciones, la generacion de reportes utiles para la administracion, y la

creacion de indicadores que permitan evaluar el desempefio de la empresa.

Esta problematica no radica exclusivamente en la ausencia de una herramienta digital,
sino en una desorganizacion operativa estructural, provocada por la inexistencia de un
sistema que permita definir flujos de trabajo, roles, controles y seguimientos automatizados.
En consecuencia, la empresa enfrenta un entorno de baja eficiencia, limitada capacidad de
respuesta, y escasas herramientas para garantizar una experiencia profesional a sus futuros

clientes.

Tlustracion 1

Diagrama Causa-Efecto
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Fuente: Elaboracion Propia



2.2 Problema general
(De qué manera puede Link Services resolver la carencia de sistematizacion y

organizacion en la administracion de los servicios que ofrece en el territorio costarricense?
2.3 Problemas especificos

e ;Cuadles datos e informacion deben obtenerse para efectuar un estudio de los
requerimientos operacionales y procedimientos vigentes en Link Services?

e Como se debe disefiar la arquitectura del sistema web, para la correcta gestion de
servicios?

e ;Como desarrollar un sistema web de gestion de servicios que mejore los procesos
operativos actuales de Link Services?

e ;Coémo implementar el sistema web en el ambiente laboral de Link Services,
asegurando que perfeccione la administracion de servicios y garantice su operacion

eficaz?

3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Desarrollar una plataforma web centralizada para Link Services mediante el uso de
herramientas modernas de desarrollo web y una arquitectura basada en componentes, con el
proposito de optimizar los procesos administrativos internos, mejorar la trazabilidad y el

seguimiento de los servicios ofrecidos, durante el tercer cuatrimestre de 2025.

3.2 Objetivos Especificos
e Analizar el entorno operativo y los procesos actuales de Link Services mediante

entrevistas estructuradas al personal y andlisis documental, con el fin de identificar



requerimientos funcionales y no funcionales necesarios para el desarrollo de la
plataforma web.

e Disefiar la arquitectura del sistema web para la gestion de servicios de Link Services
mediante la aplicacion del patron arquitectonico Modelo-Vista-Controlador (MVC) y
técnicas de modelado de bases de datos relacionales, definiendo claramente la
estructura logica, los mdédulos funcionales y los flujos de informacion, con el fin de
asegurar una correcta integracion y operacion eficiente del sistema.

e Desarrollar el sistema web para la gestion de servicios de Link Services, utilizando el
lenguaje de programacion C#, el motor de bases de datos SQL Server y aplicando una
metodologia 4gil de desarrollo, tomando como referencia el analisis de requerimientos
y el disefo previamente definidos, con el propdsito de modernizar y optimizar
progresivamente los procesos operativos actuales de la empresa.

e Implementar el sistema web en el hosting de Link Services mediante configuracion de
servidor web y base de datos, para permitir el acceso al sistema a los colaboradores de

la organizacion y garantizar su funcionamiento en el entorno operativo.

4. Alcances y limitaciones

4.1 Alcances

El proyecto tendra como alcance principal la creacion de una plataforma web
completa para la empresa Link Services, disefiada como un sistema publico que permitird a
clientes externos solicitar servicios a través de formularios web, mientras que internamente
sera gestionado exclusivamente por el personal autorizado de la empresa. Esta plataforma
permitird gestionar integralmente los servicios principales destinados a propietarios
extranjeros de viviendas en Costa Rica, facilitando tanto la captacion de nuevos clientes
como la administracion eficiente de las operaciones internas. A continuacion, se describen los

entregables principales contemplados en el alcance:



El primer entregable comprende un analisis exhaustivo de los procesos actuales
dentro de la empresa, resultando en un documento detallado que identifica
claramente las necesidades funcionales y no funcionales del sistema propuesto.
Este documento se fundamentara en entrevistas estructuradas y sesiones de trabajo
realizadas con el personal clave de Link Services.

El segundo entregable es la documentacion técnica completa de la arquitectura del
sistema web. Este entregable incluird modelos de bases de datos relacionales,
flujos de informacidn establecidos y disefios de interfaces para asegurar una
estructura coherente y alineada a los estandares de la industria.

El tercer entregable consistird en la entrega de un sistema web completo
desarrollado con tecnologias modernas como ASP.NET MVC con Razor,
JavaScript, C#, Entity Framework, Bootstrap y SQL Server. Este sistema integrara

los siguientes modulos funcionales:

o Landing Page Bilingiie Dinamica: Pagina principal de acceso publico en
inglés y espanol con contenido completamente administrable desde el panel de
control, formularios de contacto interactivos para solicitud de servicios,
galeria de trabajos realizados e informacion detallada de cada servicio
ofrecido.

Modulo de Gestion de Servicios: Sistema unificado para la administracion

integral de todos los servicios ofrecidos por la empresa, incluyendo:

o Servicio de Gestion de Limpieza: Sistema integral para el control y
seguimiento de servicios de limpieza profesional, permitiendo programar

visitas y asignar personal y registrar tareas completadas.
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Servicio de Mantenimiento: Plataforma para la gestion completa de servicios
de jardineria, mantenimiento de piscinas y aires acondicionados, brindando
seguimiento, asignacion de personal e historial de reparaciones.

Servicio de Traslados: Traslados aeroportuarios con funcionalidad de mapeo
para marcar las coordenadas de origen y destino, facilitando la planificacion
para los encargados.

Servicios de Compras y Abastecimiento: Gestion de compras de
supermercado, farmacia, incluyendo manejo de listas de compras,
presupuestos y programacion de entregas.

Servicios de Cuidado de Mascotas: Administracion de servicios de cuidado

integral de mascotas, alimentacion, paseos, administracion de medicamentos.

Este mddulo permite gestionar solicitudes recibidas desde formularios web,

convertirlas en servicios programados, asignar personal disponible, llevar seguimiento

completo del estado de cada servicio y generar comunicaciones automaticas con los clientes.

o Panel Administrativo Integral: Interfaz centralizada que incluye sistema de

autenticacion con roles diferenciados, gestion completa de clientes y
propiedades, administracion de personal y sus especialidades, control del

contenido web dinamico, configuracion general del sistema.

El cuarto entregable serd la implementacion del sistema en el hosting de Link
Services, incluyendo documentacion del sistema, junto con una capacitacion
dirigida al personal operativo y administrativo. Este entregable garantizara la

correcta adopcion y operacion efectiva de la plataforma tecnologica desarrollada.
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4.2 Limitaciones

El presente proyecto contempla ciertas limitaciones que, si bien no impiden su ejecucion, son

aspectos relevantes para tener en cuenta:

La plataforma sera desarrollada y desplegada utilizando el servicio de hosting actual
contratado por la empresa (Somee). Esto significa que la solucion tecnoldgica estara
condicionada por los limites técnicos y recursos disponibles en dicho servicio, sin

opcion de migrar o ampliar estos recursos durante la fase del proyecto.

El proyecto se desarrollard inicamente como aplicacion web, sin incluir versiones

moviles nativas para i0S o Android.

No se implementaran integraciones con sistemas externos de terceros como pasarelas

de pago o facturacion electronica.

El alcance del proyecto se limita exclusivamente a los servicios definidos durante el
proceso inicial de levantamiento de requerimientos, especificamente: limpieza,
mantenimiento, traslados, compras y cuidado de mascotas. No se
contemplaran integraciones adicionales, modulos avanzados ni
funcionalidades extra que no hayan sido definidas en dicha etapa. Asimismo,
cualquier solicitud futura de servicios distintos a los mencionados o de
funcionalidades adicionales que surja durante o después del proyecto debera

gestionarse como una ampliacién externa al alcance original.

La funcionalidad de mapeo para servicios de traslado se limita al marcado de puntos
de origen y destino, sin incluir calculos automaticos de rutas, estimaciones de tiempo

o integracion con servicios de navegacion GPS externos.

El sistema no contempla area de clientes con login o panel de cliente. Los clientes

externos unicamente interactian con la plataforma a través de formularios publicos y
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reciben toda la comunicacion posterior via correo electrénico. Solo el personal
autorizado de Link Services tendra acceso al panel administrativo mediante

credenciales de acceso.

5. Cronograma de actividades

Tlustracion 2

Cronograma del proyecto
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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El presente capitulo tiene como propdsito fundamentar tedricamente los conceptos,
metodologias y tecnologias que sustentan el desarrollo de la plataforma web de Link
Services. A través de la revision de principios relacionados con la transformacion digital, el
analisis de requerimientos, el disefio arquitectonico, la programacion y la implementacion de

sistemas web, se busca establecer las bases técnicas y conceptuales que orientan el proyecto.

Este marco tedrico permite comprender la importancia de la digitalizacion en las
empresas de servicios, asi como los beneficios de adoptar una arquitectura basada en
componentes y metodologias agiles para optimizar los procesos administrativos. De esta
manera, se garantiza que el desarrollo de la plataforma no solo responda a necesidades
funcionales, sino que también incorpore buenas practicas de ingenieria de software,

asegurando su calidad, escalabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

2.1 Fundamentos conceptuales y empresariales

2.1.1 Software

El software es el conjunto de programas, instrucciones y reglas que permiten que los
sistemas informaticos realicen tareas especificas, facilitando la comunicacion entre el usuario
y el hardware (Lenovo México, s. f.). Gracias a €1, es posible desarrollar desde simples
aplicaciones de uso cotidiano hasta complejos sistemas integrados capaces de gestionar

informacion, procesar datos o coordinar recursos de manera automatizada.

En el ambito empresarial, el software ha trascendido su funcion técnica para
convertirse en una herramienta estratégica. Gracias a esto es que, el uso de software en las
organizaciones se ha vuelto indispensable. La digitalizacion de los procesos exige
herramientas que permitan almacenar, procesar y acceder a grandes volumenes de

informacion de forma eficiente y segura. La implementacion de sistemas informaticos ayuda
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a mejorar la productividad, optimizar el tiempo de ejecucion de las tareas, evitar errores
humanos y garantizar la integridad de los datos, aspectos fundamentales en entornos donde la

precision y la disponibilidad de la informacion son de mucha importancia.

Para garantizar que estas herramientas cumplan su proposito dentro de las
organizaciones, es necesario comprender las etapas que conforman su desarrollo, conocidas

como el ciclo de vida del software.

e Etapa de analisis:

El equipo recopila los requisitos para elaborar un documento de
especificaciones. Este documento establece las metas y objetivos comunes, lo
que permite estimar los costos y definir un plan detallado para alcanzar los

resultados del proyecto. (AWS, s. f.)

Etapa de disefio:

En la etapa de Disefo, se revisan los requisitos para identificar las soluciones
Optimas para la construccion del sistema. En esta etapa se toman decisiones
arquitectonicas clave, como la posibilidad de integrar mdodulos preexistentes, la
seleccion de tecnologias y herramientas de desarrollo y la definicion de cémo el

nuevo software se integrara con la infraestructura (AWS, s. f.)

e Etapa de codificacion:

La etapa de Implementaciéon es donde el equipo de desarrollo codifica el
producto. Los requisitos se descomponen en tareas de codificacion mas

pequefias y manejables para alcanzar el resultado final. (AWS, s. f.)
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Etapa de pruebas:

La etapa de Pruebas se enfoca en la calidad. Se ejecutan pruebas automaticas y
manuales para detectar errores y asegurar que el software cumpla con los
requisitos. Es comlin que esta etapa se ejecute en paralelo con la
implementacion, permitiendo a los desarrolladores verificar su codigo

inmediatamente. (AWS, s. f.)

Etapa de despliegue:

La etapa de Despliegue traslada el software desde el entorno de desarrollo a el
entorno de produccion, que es donde el cliente final accede a ¢l. Esta
diferenciacion asegura que las modificaciones y actualizaciones se realicen sin

interrumpir el servicio. (AWS, s. f.-c)

Etapa de mantenimiento:

En la etapa de Mantenimiento, se dedica a la correccion de errores, la resolucion
de problemas reportados y la gestion de cambios en el software.
Adicionalmente, se supervisa la experiencia general del usuario para identificar

oportunidades de mejora continua. (AWS, s. f.)
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Tlustracion 3

Ciclo del Software

6.
Mantenimiento

CICLO DE VIDA
DEL
DESARROLLO DE
SOFTWARE

&, o
Pruebas Codificacion
(testing) (Implementacion)

Fuente: (Hernandez, 2022)

2.1.2 Plataforma web

Una plataforma web se define como un entorno digital sofisticado que integra diversas

herramientas y servicios para crear una solucion unificada (Maestre, 2025).

Estas plataformas tienen diversas funcionalidades, como la gestion de datos, la
comunicacion en tiempo real y la ejecucion de procesos automatizados, todo dentro de una

infraestructura la cual es accesible desde cualquier lugar con conexion a internet

En el contexto empresarial, las plataformas web se han convertido en una herramienta
de mucha importancia ya que ayuda en la digitalizacién de procesos y en la mejora de la
experiencia del cliente. (Maestre, 2025) describid que una plataforma web ofrece una
integracion completa al centralizar en un solo lugar los datos, usuarios y procesos. Su disefio
colaborativo permite a los equipos trabajar con roles y permisos definidos. Ademas, asegura la
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escalabilidad, adaptandose facilmente al crecimiento y a las necesidades cambiantes del

negocio.

Por ende, se puede concluir que representa un cambio estratégico el cual logra impulsar

la eficiencia organizacional y mejorar la relacion entre empresa y usuario.

2.1.3 Digitalizacion empresarial

La digitalizacion empresarial se define como la estrategia de modernizacion que
implementa una compaiiia para transformar sus operaciones y funciones, efectuando la
migracion desde un modelo operativo tradicional hacia un entorno completamente
digitalizado (Repsol, 2023). Este proceso no solo implica el uso de herramientas
tecnologicas como el software descrito anteriormente o las plataformas web, sino también un
cambio cultural dentro de la empresa, orientado a la innovacion y la optimizacion de sus
recursos. Todo esto genera beneficios, como reduccion de tiempos, mejora de productividad e
incluso disminucién de costos.

De la mano de la digitalizacion empresarial surge la automatizacion de procesos
administrativos, entendida como el uso de tecnologia y la integracion de sistemas y datos
para ejecutar procedimientos que antes se realizaban de forma manual (IBAISCANBIT,
2022) Esta automatizacion no solo mejora el flujo de trabajo interno, sino que también
garantiza la precision de los datos, la agilidad en las operaciones y la trazabilidad de la
informacion, elementos fundamentales para mantener la transparencia y la confianza en la
gestion empresarial.

La trazabilidad complementa este proceso al permitir el seguimiento detallado de cada
accion o servicio dentro del sistema. Gracias a ella, es posible identificar en qué estado se
encuentra un proceso, quién lo ejecutd y cuando se completd (International Organization for

Standardization, 2015).
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En entornos digitales, la trazabilidad fortalece la gestion de calidad, la rendicion de
cuentas y el control de resultados, facilitando la toma de decisiones basadas en datos

verificables.
2.2 Analisis de requerimientos y disefio del sistema

2.2.1 Requerimientos funcionales y no funcionales

Los requerimientos constituyen la base de cualquier proceso de desarrollo de
software, ya que describen qué debe hacer el sistema y bajo qué condiciones debe operar
(Sommerville, 2011). Su correcta identificacion y documentacion son fundamentales para
asegurar que el producto final cumpla con las expectativas del cliente y con los objetivos del
proyecto.

Los requerimientos funcionales se refieren a las acciones, procesos o
comportamientos especificos que el sistema debe realizar (Sommerville, 2011). Osea que
detallan las funcionalidades visibles para el usuario y las tareas que la aplicacion debe
ejecutar. Por ejemplo, el registro de usuarios, la gestion de servicios, la generacion de
reportes o la trazabilidad de solicitudes.

Por su parte, los requerimientos no funcionales definen las condiciones de calidad y
desempefio bajo las cuales el sistema debe operar (Sommerville, 2011). No describen lo que
el sistema hace, sino como debe hacerlo. Incluyen aspectos como la seguridad, la
disponibilidad, la eficiencia, la usabilidad y la escalabilidad.

Por ende, gracias a la inclusion de estos se asegura un desarrollo mas ordenado y

reduce los errores durante la implementacion.

2.2.2 Manual de usuario

El manual de usuario es un documento técnico que tiene como finalidad orientar y

guiar al usuario en la correcta utilizacion de un sistema o aplicacion (Pressman, 2015). A
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través de ¢l, se explican las principales funciones del software, los pasos para acceder a cada
una de ellas y las recomendaciones necesarias para aprovechar al méaximo las herramientas

que ofrece la plataforma.

Este documento forma parte del proceso de entrega de cualquier proyecto tecnologico,
ya que actia como un medio de comunicacion entre los desarrolladores y los usuarios finales
(Pressman, 2015). Su objetivo no es solo ensefiar a utilizar el sistema, sino también reducir la
dependencia del soporte técnico, permitiendo que el usuario solucione por si mismo

problemas basicos o dudas frecuentes.

Un manual de usuario bien estructurado suele incluir una descripcion general del
sistema, instrucciones paso a paso, ejemplos ilustrados, diagramas de navegacion,
procedimientos de mantenimiento basico y una seccion de resolucion de errores comunes

(Pressman, 2015).

En el caso del proyecto Link Services, el manual de usuario cumple un papel
fundamental en la etapa de implementacion, ya que facilita la adopcion del sistema por parte
de los administradores de la plataforma, quienes disponen de las instrucciones necesarias para

supervisar las operaciones y administrar la base de datos.

De esta manera, el manual de usuario se convierte en una herramienta esencial para
garantizar una transicion fluida entre el desarrollo y la operacion del sistema, asegurando que

los usuarios finales aprovechen correctamente todas sus funcionalidades.

2.2.3 Historias de usuario

Las historias de usuario son una herramienta fundamental dentro de las metodologias

agiles, ya que permiten describir de manera clara y concisa las funcionalidades que el sistema
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debe ofrecer desde la perspectiva del usuario final (Cohn, 2004). Este enfoque busca
reemplazar los extensos documentos de requerimientos tradicionales por descripciones
simples, enfocadas en lo que el usuario necesita lograr con la aplicacion y el valor que esa

funcionalidad aporta al sistema.

Cada historia de usuario expresa una necesidad especifica de una forma estructurada,
que generalmente sigue el formato: “Como [tipo de usuario], quiero [accion o funcionalidad]
para [beneficio o resultado esperado]”. Este modelo facilita la comprension de los objetivos
del sistema por parte de todos los involucrados, incluyendo desarrolladores, disefiadores y
clientes. Ademas, permite priorizar las tareas de desarrollo segun su relevancia para el
usuario, adaptandose facilmente a los cambios que puedan surgir durante el proyecto (Cohn,

2004).

En el contexto del proyecto Link Services, las historias de usuario se elaboran con el
proposito de orientar el desarrollo hacia las necesidades reales de quienes interactiian con la
plataforma. Por ejemplo, un cliente puede requerir consultar el estado de sus servicios para
conocer su progreso en tiempo real, un proveedor puede necesitar actualizar la informaciéon
de los servicios completados para mantener la trazabilidad del sistema, y un administrador
puede demandar la generacion de reportes automaticos para analizar la cantidad de
solicitudes procesadas o el desempefio general de la plataforma. Estas descripciones permiten
que el desarrollo se mantenga enfocado en los objetivos de cada tipo de usuario y que las

funcionalidades respondan a situaciones reales del entorno operativo.

En conjunto, las historias de usuario proporcionan una vision practica del
funcionamiento esperado del sistema, fomentando la comunicacion entre los desarrolladores
y los interesados en el proyecto. Gracias a su flexibilidad, también sirven como base para la

planificacion dentro de metodologias agiles como Scrum, donde cada historia puede
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transformarse en una tarea o conjunto de tareas dentro de un sprint. En el caso de Link
Services, este enfoque permite construir la plataforma de forma progresiva, validando cada
modulo y garantizando que el resultado final sea funcional, intuitivo y alineado con los

objetivos del proyecto.

2.2.4 Arquitectura de software

La arquitectura de software se puede entender como el esqueleto organizativo de un
sistema. Incluye todos los componentes funcionales, como se conectan entre si y como estas
interacciones definen el comportamiento general y las cualidades externas del sistema (Bass
et al., 2012). Esta estructura es, de hecho, el plano fundamental que guia a los equipos de
desarrollo, sus decisiones iniciales determinan la viabilidad técnica y la capacidad de
evolucion del producto a largo plazo. Por lo tanto, definir correctamente la arquitectura no es
solo una tarea técnica, sino una estrategia de gestion de riesgos que busca mitigar problemas

futuros de rendimiento, seguridad y mantenimiento.

Una buena arquitectura de software permite que el sistema sea confiable, escalable y
adaptable a futuras modificaciones, facilitando la incorporacion de nuevas funcionalidades
sin comprometer su estabilidad (BBVA, 2025). En si el disefio arquitectonico es como un
puente para que los requerimientos del usuario y la implementacion técnica final cumpla con

los objetivos funcionales y no funcionales del proyecto.

2.2.5 Arquitectura basada en componentes

En este contexto, surge la Arquitectura Basada en Componentes como un enfoque
dentro del disefio de software que promueve la modularidad y la reutilizacion del cédigo.
Este modelo organiza el sistema en partes independientes, facilitando su mantenimiento y

evolucion. (Sommerville, 2011) sostiene que la Arquitectura Basada en Componentes es un
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enfoque que prioriza la reutilizacion, donde el sistema se ensambla a partir de unidades
ejecutables independientes que ofrecen servicios a través de interfaces bien definidas. Cada
componente cumple una funcion especifica dentro del sistema y puede ser desarrollado,
probado o reemplazado de manera aislada, lo que mejora la mantenibilidad, escalabilidad y

reutilizacion del codigo.

Tlustracion 4

Arquitectura basada en componentes

Reutilizacion
de Software

Arquitectura

basadaen
componentes

Conjuntode
propiedades

Fuente: Edinson (2014)

A diferencia de otros enfoques, donde todas las funciones estan interconectadas en un

unico bloque de cddigo, la arquitectura basada en componentes permite actualizar o ampliar
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funcionalidades sin alterar el resto del sistema, facilitando la evolucion tecnolédgica y

reduciendo los costos de mantenimiento.

2.2.6 Modelo—Vista—Controlador

El patron Modelo Vista Controlador es una arquitectura de disefio utilizada
ampliamente en el desarrollo de aplicaciones web, que tiene como proposito separar la logica
del negocio, la interfaz de usuario y el control de las interacciones para lograr un sistema mas
ordenado, mantenible y escalable (Fowler, 2002). Esto hace que exista la necesidad de
estructurar el cédigo de manera modular, permitiendo que los diferentes elementos del

software trabajen de forma independiente, pero coordinada.

Para lograr esta separacion, el patron se estructura en tres componentes principales: el
Modelo, la Vista y el Controlador. Cada uno de estos elementos cumple un rol especifico en

la arquitectura de la aplicacion.

El Modelo representa la capa encargada de gestionar los datos, las reglas de negocio y
la comunicacion con la base de datos. Esta seccion contiene la logica fundamental del
sistema, es decir, lo que determina cdmo se comporta la aplicacion y como responde a las

acciones del usuario (Smith & Microsoft, 2024)

La Vista corresponde a la interfaz visual con la que el usuario interactaa. Su funcion
es mostrar la informacidn proveniente del modelo y presentar los resultados de las acciones
realizadas. En esta capa se disefia la experiencia visual, asegurando que el sistema sea
intuitivo, funcional y estéticamente coherente con los objetivos del proyecto (Smith &

Microsoft, 2024).
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Por ultimo, el Controlador actia como intermediario entre el modelo y la vista. Es
responsable de recibir las entradas del usuario, procesarlas y actualizar tanto el modelo como
la vista segun sea necesario. En otras palabras, el controlador se encarga de gestionar la

logica de interaccion, garantizando que los flujos de informacion sean consistentes y seguros

(Smith & Microsoft, 2024).

Tlustracion 5

Patron Modelo Vista Controlador

Fuente: (Smith & Microsoft, 2024)

2.2.7 Experiencia de usuario (UX) e interfaz de usuario (UI)

La experiencia de usuario (UX) y la interfaz de usuario (UI) son dos elementos
esenciales en el desarrollo de plataformas digitales, ya que determinan como las personas

interactian con un sistema y qué tan facil o agradable resulta hacerlo (International
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Organization for Standarization, 2019). Aunque suelen mencionarse juntas, representan

aspectos diferentes pero complementarios del disefio de una aplicacion o sitio web.

La experiencia de usuario se centra en el comportamiento, las emociones y las
percepciones del usuario al interactuar con el sistema. Su objetivo principal es garantizar que
el producto sea intuitivo, util y eficiente, reduciendo la friccion durante la navegacion
(Figma, s. f.). Para lograrlo, el disefio UX analiza las necesidades de los usuarios, sus
expectativas y los posibles puntos de dolor en el proceso de uso. Entre sus principios destacan
la usabilidad, la accesibilidad y la satisfaccion del usuario, factores que influyen directamente

en la percepcion de calidad del sistema.

Por otro lado, la interfaz de usuario se enfoca en el disefio visual y la presentacion
grafica de los elementos con los que el usuario interactiia. Esto incluye la disposicion de
botones, menus, colores, tipografias e iconos, buscando mantener una estética coherente con
la identidad del proyecto y facilitar la interaccion visual (Figma, s. f.). Una buena interfaz no
solo debe ser atractiva, sino también funcional y coherente, transmitiendo confianza y

profesionalismo.
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Tlustracion 6

Relacion entre la experiencia de usuario (UX) y la interfaz de usuario (Ul)

UX

Estrategia de
producto

Investigacion
de usuarios

Arquitectura de
la informacién

Pruebas e
iteracion

Fuente: (Staff & Coursera, 2023)
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Interactividad
y animacion

En el contexto del proyecto Link Services, tanto la UX como la Ul juegan un papel

clave en la aceptacion y éxito de la plataforma web. La experiencia de usuario se disefia para

que el cliente pueda gestionar servicios y dar seguimiento a sus solicitudes de forma rapida 'y

sin confusiones. A su vez, la interfaz de usuario busca mantener una presentacion limpia,

moderna y adaptada a distintos dispositivos, permitiendo una navegacion fluida y agradable.

Esta combinacion asegura que la plataforma no solo cumpla con los requerimientos técnicos,

sino que también genere confianza y satisfaccion entre los usuarios finales, reforzando la

imagen profesional de la empresa.
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2.2.8 Estructura del software web: front-end y back-end

Muy de la mano del tema anterior surge la estructura del software web, la cual se
compone principalmente de dos capas fundamentales: el front-end y el back-end.
Ambas trabajan de forma conjunta para garantizar que los usuarios puedan interactuar
con la aplicacion de manera fluida, segura y eficiente (Celi-Parraga et al., 2023).
Mientras el front-end se encarga de la parte visual y de la experiencia de usuario, el

back-end gestiona la l6gica interna, los datos y la comunicacién con el servidor.

El front-end, es la parte visible del sistema, todo aquello con lo que el usuario puede
interactuar directamente. Su funcion es mostrar la informacion de forma clara, atractiva 'y

ordenada, garantizando una navegacion intuitiva y agradable (Celi-Parraga et al., 2023).

Para construir esta capa se emplean tres lenguajes principales: el HTML, el CSS'y

JavaScript, los cuales se describen a continuacion (Celi-Parraga et al., 2023).

La primera capa de todas es el HTML el cual es el lenguaje de marcado que define la
estructura y el contenido de una pagina web. Permite organizar los textos, imagenes, tablas,

enlaces y otros elementos visuales dentro del sitio.
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Tlustracion 7

Sintaxis HTML

chars
name= t” content="width
Mini Camara

rel="sty =t” href=

Fuente: Elaboracion Propia

La segunda capa es el CSS el cual es el encargado de la presentacion visual del
contenido. A través de CSS se definen los estilos, colores, tipografias, tamafios y posiciones

de los elementos, otorgando coherencia estética y adaptabilidad a distintos dispositivos.
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Tlustracion 8

Sintaxis CSS

{
font-family: Aria
margin: @;
background:
display: flex
justify-con
align-ite
min-height: 18@vh;

T
J

.container {
text-align: ¢

x Orgba(e,8,0,8.3);

1

}

h1 {
color: O
margin: 18p:

1
J

video,

margin: 1

Fuente: Elaboracion Propia

Por ultimo y no menos importante JavaScript, es un lenguaje de programacion que
permite dotar al sitio de interactividad y dinamismo. Gracias a ¢él, los usuarios pueden realizar
acciones como enviar formularios, abrir menus desplegables o recibir respuestas inmediatas

del sistema sin necesidad de recargar la pagina.
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Tlustracion 9

Sintaxis JavaScript

) = document.getElementById(’
document . getElementById(

iniciarcamara() {

stream = await navigator.medi s .getUserMedia( {
video: { width: 388, height:

.srcObject = stream;

Fuente: Elaboracion Propia

La combinacion de estas tres tecnologias conforma la base del desarrollo web
moderno, permitiendo crear interfaces visualmente agradables, funcionales y adaptables a
cualquier dispositivo. En el caso de Link Services, el front-end se disefia con un enfoque
centrado en la usabilidad, garantizando que los usuarios puedan realizar solicitudes de

manera sencilla y rapida.

Por otro lado esta el back-end, este se encarga de procesar la informacion que
proviene del front-end, ejecutar la 16gica de negocio y comunicarse con la base de datos

(AWS, s. f.). En esta capa se definen las reglas de funcionamiento del sistema, el control de

acceso de los usuarios y la gestion de los datos almacenados. Lenguajes como C#, junto con

gestores de bases de datos como SQL Server, son comunmente utilizados para desarrollar esta

parte del sistema.
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2.2.9 Metodologia agil

La metodologia 4gil es un enfoque de gestion y desarrollo de software que se centra
en la flexibilidad, la colaboracion y la mejora continua (Pressman, 2015). A diferencia de los
métodos tradicionales, donde las fases del proyecto se ejecutan de manera lineal y rigida, las
metodologias 4giles promueven un proceso iterativo e incremental, en el cual el producto se
construye y perfecciona a través de ciclos cortos de trabajo denominados sprints o

iteraciones.

El objetivo principal de este enfoque es adaptarse rapidamente a los cambios y
necesidades del cliente, asegurando que el producto final cumpla con los requisitos reales del
usuario y no solo con la planificacién inicial (Pressman, 2015). Esto se logra mediante la
retroalimentacion constante, la comunicacion continua entre los miembros del equipo y la

entrega frecuente de versiones funcionales del sistema.

Entre las metodologias agiles mas utilizadas destacan Scrum, Kanban y Extreme
Programming, cada una con caracteristicas especificas, pero con un mismo propdsito:

garantizar la eficiencia y la calidad en el proceso de desarrollo.

Scrum es una metodologia basada en la organizacion del trabajo en ciclos cortos
llamados sprints, que suelen durar entre dos y cuatro semanas (Pressman, 2015). Durante
cada sprint, el equipo planifica, desarrolla y entrega una parte funcional del producto, la cual
se revisa y evalua al final del ciclo. Este enfoque fomenta la comunicacion constante entre los
miembros del equipo y permite adaptarse rapidamente a los cambios. En el contexto del
proyecto Link Services, Scrum facilita la gestion por moédulos como la administracion de
usuarios y la trazabilidad, asegurando que cada componente sea probado y validado antes de

pasar a la siguiente fase.
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Por su parte, Kanban se centra en la visualizacion del flujo de trabajo mediante
tableros o paneles divididos en columnas que representan las etapas del proceso (Pressman,
2015). Esta metodologia busca optimizar la productividad evitando la sobrecarga de tareas y
promoviendo una entrega continua. En Link Services, Kanban puede aplicarse para
monitorear el avance diario de cada modulo, permitiendo una vision clara del estado del
proyecto y facilitando la asignacion de tareas segun la carga de trabajo de cada integrante del

equipo.

Finalmente, Extreme Programming se enfoca en la calidad del codigo y la mejora
continua del producto, promoviendo practicas como la programacion en parejas, las pruebas
continuas y la retroalimentacion directa del cliente (Pressman, 2015). Esta metodologia es
especialmente util cuando los requerimientos cambian con frecuencia, ya que permite
incorporar mejoras sin comprometer la estabilidad del sistema. En el caso de Link Services,
esta contribuye a mantener un c6digo mas limpio, confiable y adaptable, lo cual resulta clave

para garantizar el rendimiento y la seguridad de la plataforma web.

2.3 Desarrollo e implementacion de la plataforma

2.3.1 Base de Datos

Una base de datos es un sistema estructurado que permite almacenar, organizar,
gestionar y recuperar informacion de forma eficiente. Su funcidn principal es centralizar los
datos de una organizacion o aplicacion para facilitar el acceso, la consulta y la modificacion
de la informacion en tiempo real, ya que estos datos se suelen organizar en estructuras de
filas y columnas para aumentar la eficacia del procesamiento y la consulta (Oracle, 2020). En

el area del desarrollo de software, las bases de datos son un componente esencial, ya que
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permiten mantener la integridad y coherencia de los datos utilizados por los distintos mddulos

del sistema.

Para cumplir con esta necesidad de estructura y coherencia, existen diversos tipos de

bases de datos, pero una de las mas utilizadas en entornos empresariales son las bases de

datos relacionales. Este tipo de bases de datos se hicieron predominantes a partir de la década

de 1980, ya que ofrecen una forma eficiente y flexible de acceder a informacion estructurada

(Oracle, 2020). Las bases de datos relacionales organizan la informacion en un conjunto de

tablas con columnas y filas interconectadas mediante claves primarias y foraneas, lo cual

permite establecer relaciones logicas entre los datos, garantizando su consistencia y evitando

la duplicidad de informacion.

Tlustracion 10

Esquema de Tablas Relacionales y sus Claves

Llave Fordnea

products
id | eategory_id name price
1 1 Pan 300
2 i Leche S00
3 2 Lavadora 24000
categories
Llave Primaria id name
I Mercado

2 Electrodomésticos

3 Ropa

Fuente: (Bases de Datos Relacionales | Make It Real, s. f.)
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Parte fundamental de las bases de datos es su modelado el cual segin (AWS,; s. 1), el
modelado de bases de datos relacionales es el proceso de crear un esquema visual que
representa conceptualmente la forma en que se relaciona la informacion de un sistema. Este
proceso de disefio implica identificar los elementos principales como usuarios o servicios, sus
atributos y las conexiones entre ellos, resultando en un modelo légico que sirve como base
para el desarrollo del software. Un modelado adecuado facilita la implementacion, reduce los

errores de disefio y permite escalar el sistema sin comprometer su rendimiento.

Otro pilar de suma importancia es la normalizacion, la cual es una técnica utilizada
para optimizar la estructura de la base de datos, eliminando redundancias y mejorando la
integridad de los datos. (Helenclu & Microsoft, s. f.) define este proceso como la
organizacion de los datos, que incluye la creacion de tablas y el establecimiento de relaciones
segun reglas disefiadas para proteger la informacion y hacer que la base de datos sea mas
flexible. Este proceso se realiza aplicando distintas reglas para dividir los datos en tablas mas
pequefias y coherentes, garantizando que cada tabla contenga informacion relacionada

unicamente con una entidad.

En el caso del proyecto Link Services, la base de datos cumple un papel central dentro
de la arquitectura del sistema, ya que almacena toda la informacion relacionada con usuarios,
servicios, solicitudes y trazabilidad. Su disefio relacional permite la integracion fluida entre el
front-end y el back-end, garantizando un flujo de informacidn seguro, confiable y actualizado

en tiempo real, aspectos esenciales para el correcto funcionamiento de la plataforma web.

2.3.2 Lenguaje de programacion C#

El lenguaje de programacion C# es una de las principales herramientas del ecosistema
de Microsoft, disefiado para crear aplicaciones modernas, seguras y escalables en entornos

tanto locales como web (Microsoft, s. f.). Su estructura se basa en la programacion orientada
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a objetos (POO), un paradigma que organiza el software alrededor de objetos que combinan
datos y funciones en un solo bloque. La implementacion de los principios de la POO es
considerada esencial para desarrollar software que sea eficiente, adaptable y escalable a lo
largo del tiempo, al promover la modularidad y la reutilizacion de codigo (Vera Vera & Vera
Vera, 2024).

C# se distingue por su equilibrio entre simplicidad y potencia, combinando elementos
de varios lenguajes para ofrecer una sintaxis clara y una ejecucion eficiente. Ademas, su
estrecha integracion con la plataforma .NET le permite conectarse ficilmente a bases de
datos, servicios web y sistemas externos, lo que lo convierte en un lenguaje ideal para el
desarrollo de aplicaciones empresariales y plataformas web.

Iustracion 11

Sintaxis C#

Console . WriteLine("Hello World");

var names = new[] { "4na", "Felipe", "Emillia" }
foreach (var name in names)

{

Console.WritelLine($"Hello {name}"};

h

Fuente: (Microsoft, s. f.)

En el caso del proyecto Link Services, el lenguaje C# se utiliza para el desarrollo de la
logica de negocio del sistema, encargada de procesar la informacion, ejecutar las operaciones
administrativas y comunicarse con la base de datos. Su implementacion dentro del patrén
Modelo—Vista—Controlador permite mantener una separacion clara entre las capas de
presentacion, control y datos, lo que contribuye a un cédigo mas limpio, seguro y escalable.
Gracias a C#, la plataforma puede automatizar procesos, gestionar la trazabilidad de los

servicios y garantizar una respuesta eficiente a las acciones de los usuarios en el entorno web.
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2.3.3 Entorno de desarrollo integrado

Un entorno de desarrollo integrado es una aplicacion que retine en un solo espacio
todas las herramientas necesarias para crear software, desde la escritura del c6digo hasta su
prueba y ejecucion (Pressman, 2015). Este tipo de entorno busca simplificar el trabajo del
desarrollador, ofreciendo una interfaz que permite escribir, depurar y administrar proyectos

de manera eficiente.

Entre sus funciones principales se encuentran el editor de cddigo, que facilita la
escritura y el formato del programa, el compilador o intérprete, encargado de traducir el
c6digo a lenguaje maquina y el depurador, que ayuda a identificar y corregir errores durante
el desarrollo (Pressman, 2015). Ademas, los IDE modernos incluyen caracteristicas
adicionales como la autocompletacion de codigo, la gestion de dependencias, el control de
versiones y la integracién con bases de datos o servicios en la nube, lo que mejora

significativamente la productividad y la calidad del software.

En el ecosistema de desarrollo de Microsoft, el entorno mas utilizado es Visual
Studio, reconocido por su interfaz intuitiva y su compatibilidad con multiples lenguajes de
programacion como C# y por eso se utilizo en este proyecto. Asimismo, este entorno de
desarrollo integrado ofrece herramientas que permiten realizar pruebas, mantener control de
versiones, conectarse a servidores de bases de datos y desplegar aplicaciones web

directamente en la nube, optimizando asi todo el ciclo de vida del desarrollo.
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Tlustracion 12

Interfaz Visual Studio

-]
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es.ServicesTypePrivateChef
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es. ServicesTypeGroceryshopping

tionGroceryshopping

ServicesTypeFastTrack

nFastTrack

servicesTypeFloralDecor

ServicesDescriptionFloralbecor

ServicesTypespanishTeacher

Fuente: Elaboracion propia

2.3.4 Pruebas de software y aseguramiento de calidad

Las pruebas de software son un proceso fundamental dentro del ciclo de desarrollo, ya
que permiten verificar que el sistema funcione correctamente y cumpla con los requisitos
definidos (Pressman, 2015). Este proceso consiste en ejecutar el programa bajo diferentes
condiciones para identificar errores o fallos de funcionamiento antes de su lanzamiento final.

Las pruebas garantizan que el producto final sea estable, confiable y seguro para el usuario.

Existen distintos tipos de pruebas que se aplican segtn la etapa del desarrollo. Las
pruebas unitarias se enfocan en analizar el comportamiento de componentes individuales del
sistema, las pruebas de integracion revisan la comunicacion entre modulos las pruebas

funcionales verifican que el sistema cumpla con los requerimientos del usuario y las pruebas
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de aceptacion aseguran que el software esté listo para su implementacion (Pressman, 2015).
Este enfoque progresivo permite detectar errores de manera oportuna y reducir los costos

asociados a correcciones tardias.

Por otro lado, el aseguramiento de calidad del software no se limita inicamente a las
pruebas, sino que abarca un conjunto de procedimientos, politicas y estdndares que buscan
garantizar la calidad en todas las fases del desarrollo (International Organization for
Standardization, 2015). Su proposito es mantener la coherencia entre lo planificado y lo
implementado, promoviendo buenas practicas de documentacion, codificacion y control de

versiones.

2.3.5 Hosting web

El hosting web es el servicio que permite almacenar y publicar sitios o aplicaciones en
internet, haciendo que puedan ser accesibles desde cualquier dispositivo conectado a la red
(Islas, 2025). Sin un servicio de hosting, una plataforma no podria estar disponible de forma

publica ni mantener conexion constante con sus usuarios.

Existen distintos tipos de hosting segun las necesidades del proyecto. El hosting
compartido aloja varios sitios en un mismo servidor, siendo una opcidon econdémica para
proyectos pequefios o con bajo trafico. El servidor virtual privado ofrece mayor control y
recursos dedicados, mientras que el hosting dedicado proporciona un servidor exclusivo para
una sola aplicacion, garantizando mayor rendimiento y seguridad (Islas, 2025).
Recientemente, los servicios de hosting en la nube han ganado popularidad por su capacidad

de escalar recursos de forma automatica y adaptarse a la demanda del sistema.
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Ademas del tipo de alojamiento, los servicios de hosting incluyen otros elementos
esenciales como la gestion de dominios, los certificados SSL para la seguridad de las
conexiones, los sistemas de respaldo automaticos y las herramientas de monitorizacién del
servidor. Todos estos factores son clave para garantizar la estabilidad, velocidad y

disponibilidad de una aplicacion web.

En el caso del proyecto Link Services, el hosting web cumple un papel fundamental,
ya que permite que la plataforma esté disponible de forma continua para los usuarios y los
administradores del sistema. Se opto por un servicio de Somme el cual ofrece alta
disponibilidad, soporte para bases de datos SQL Server y compatibilidad con aplicaciones
desarrolladas en C# bajo el entorno .NET, garantizando asi una integraciéon completa con la
infraestructura tecnoldgica del proyecto. Ademas, el uso de hosting en la nube facilita la
escalabilidad y el acceso remoto, asegurando que el sistema pueda crecer y adaptarse al

aumento de usuarios o funcionalidades sin comprometer su rendimiento.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO
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En este capitulo se establecerd la metodologia del proyecto. Esto incluye la determinacion del
tipo de investigacion y el enfoque a seguir, la definicion de las técnicas y herramientas de

recoleccion de datos, y la especificacion del disefio de la investigacion que se empleara.

3.1 Tipo de investigacion

Esta seccion del proyecto se enfoca en determinar el tipo de investigacion que se
llevard a cabo para el desarrollo del sistema web de Link Services. El tipo de investigacion
seleccionado es investigacion de campo de carécter aplicada, debido a que se busca analizar
una problemadtica real dentro de la empresa y proponer una solucion tecnologica que mejore

su gestion administrativa y operativa.

De acuerdo con Palella y Martins (2006), las investigaciones de campo son aquellas
que consisten en la “recoleccion de datos directamente de la realidad, sin manipular o

controlar las variables. Se estudian los fendmenos sociales en su ambiente natural”.

Bajo este enfoque, la presente investigacion se desarrollara directamente en el entorno
operativo de Link Services, involucrando a los colaboradores administrativos y operativos de
la empresa como principales fuentes de informacion. A través de entrevistas estructuradas,
analisis de requerimientos y encuestas de los procesos actuales, se pretende comprender las
limitaciones existentes en la gestion manual de los servicios para posteriormente disefiar una
plataforma web que permita automatizar y optimizar dichas tareas. La aplicacion de este tipo
de investigacion permitird obtener datos precisos y contextualizados, facilitando la

formulacion de una solucion tecnoldgica ajustada a las necesidades reales de la organizacion.
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3.1.1 Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacion determina la manera en que se abordara el problema y
el tipo de informacion que se obtendra a lo largo del desarrollo del proyecto. Existen
principalmente dos enfoques reconocidos: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo,

cada uno con caracteristicas y propdsitos especificos.

Por ejemplo, en el caso del enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y
no podemos "brincar" o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego,
podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y
se construye un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen
hipdtesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las

hipotesis. (Sampieri et al., 2014, p. 4)

Por otro lado, el enfoque cualitativo se centra en la comprension profunda de un
fendmeno dentro de su contexto real, explorando las percepciones, experiencias y
comportamientos de las personas involucradas. (Sampieri et al., 2014, p. 8) describen el
enfoque cualitativo al sefalar que se basa en “métodos de recoleccion de datos sin medicion
numérica, como las descripciones y las observaciones. Por lo regular, las preguntas e
hipotesis surgen como parte del proceso de investigacion, y éste es flexible.” Este enfoque no
busca cuantificar los resultados, sino interpretar y describir la realidad desde una perspectiva

subjetiva, apoyandose en técnicas como entrevistas, observaciones y analisis de contenido.

44



En el caso del presente proyecto, se adopta un enfoque cualitativo, dado que el
objetivo principal es comprender a fondo las necesidades, percepciones y procesos internos
de Link Services para proponer una solucion tecnologica alineada con su contexto operativo.
Este enfoque permitird analizar de manera integral la gestion actual de la empresa y
fundamentar el disefio del sistema web en informacion obtenida directamente de la realidad
organizacional, garantizando asi que la propuesta responda fielmente a los requerimientos

identificados.

3.2 Fuentes y sujetos de informacion

Las fuentes y sujetos de informacion constituyen los elementos fundamentales para la
recoleccion de datos en una investigacion, ya que permiten obtener el conocimiento necesario
para analizar la problematica y sustentar la propuesta de solucion (Arias, 2012). En el
contexto del presente proyecto, estas fuentes aportaran tanto informacion tedrica como
evidencia empirica sobre la gestion administrativa y operativa de la empresa Link Services,

sirviendo de base para el disefio e implementacion del sistema web propuesto.

3.2.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias se definen como aquellos recursos que proporcionan
informacion de primera mano, directamente relacionada con el objeto de estudio (Arias,
2012). En ellas se recopilan datos originales, obtenidos sin intermediarios, mediante técnicas
como entrevistas, observaciones o cuestionarios aplicados en el entorno donde ocurre el

fenomeno investigado.

En este proyecto, las fuentes primarias estaran representadas por la informacién
recolectada directamente del personal administrativo y operativo de Link Services, quienes

participan activamente en la gestion de los servicios brindados a los clientes extranjeros. Para
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ello, se aplicaran entrevistas estructuradas y sesiones de analisis de requerimientos, con el fin
de identificar los principales problemas en la organizacion de tareas, la comunicacién interna
y el seguimiento de solicitudes. La informacion obtenida de estas fuentes servira como

insumo clave para definir los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema web.

3.2.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias comprenden toda aquella informacion previamente publicada
o elaborada por otros autores, que sirve para complementar o fundamentar la investigacion
teorica (Arias, 2012). Este tipo de fuentes incluye libros, articulos académicos, informes
técnicos, normas y documentos digitales que analizan o interpretan informacidn proveniente

de fuentes primarias

En el caso del proyecto Link Services, las fuentes secundarias estaran conformadas

por:

e Articulos de internet
e Libros

e Contenido Web

Estas referencias permitiran sustentar teéricamente el disefio de la plataforma web, asi
como justificar las decisiones técnicas y metodologicas adoptadas durante su desarrollo a fin
de garantizar que la propuesta cumpla con estandares actuales de calidad y buenas précticas

en desarrollo web.

3.2.3 Sujetos de informacion

Los sujetos de informacién son las personas que aportan datos relevantes para la

investigacion, ya sea por su conocimiento, experiencia o relacion directa con el fendmeno
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estudiado (Sampieri et al., 2014). En esta investigacion, los sujetos seran seleccionados

dentro del entorno laboral de Link Services, considerando a quienes intervienen directamente

en los procesos administrativos y operativos de la empresa.

De manera especifica, los sujetos de informacion estaran conformados por:

Tabla 1

Sujetos de informacion

Puesto

Profesion o rol que desempeiia

Experiencia

Relacion con el

tema

Gerente

General

Fundador y administrador

principal de Link Services.

ALTA

Tiene
conocimiento
integral del
funcionamiento
de la empresa 'y
de las
problematicas
administrativas
que se busca
solucionar con

el sistema web.

Gerente de

Operaciones

Encargado de coordinar y
supervisar los servicios

ofrecidos

ALTA

Posee
experiencia

directa en la
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gestion
operativa
diaria, lo que le
permite
identificar las
deficiencias
actuales en el
control y
seguimiento de

servicios.

Gerente

Financiero

Responsable de la
administracion contable y
financiera de la empresa,
incluyendo control de gastos,

presupuestos y facturacion.

ALTA

Su participacion
es clave para
definir los
requerimientos
relacionados
con reportes,
registros de
costos y
trazabilidad de
servicios dentro

del sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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La participacion de estos sujetos permitira obtener una vision completa de la situacion
actual de la empresa, identificando tanto los desafios administrativos como las oportunidades

de mejora que seran atendidas mediante el desarrollo del sistema web propuesto.

3.3 Técnicas y Herramientas de recoleccion de datos

Las técnicas y herramientas de recoleccion de datos son los métodos que permiten
obtener la informacidn necesaria para analizar la problematica y sustentar las decisiones de

disefio del proyecto.

Sampieri et al. (2014) sefialan que “la recoleccion de datos implica elaborar un plan
detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un proposito
especifico. Este plan incluye determinar: a) Las fuentes de donde se obtendran los
datos. b) La localizacion de dichas fuentes. c) A través de qué medio o método vamos
a recolectar los datos. d) Una vez recolectados, de qué forma vamos a prepararlos para

que puedan analizarse y responder al planteamiento del problema” (p. 198).

En esta investigacion, se emplearan técnicas cualitativas orientadas a comprender el
funcionamiento interno de Link Services, los procesos administrativos actuales y las

necesidades del personal involucrado en la prestacion de los servicios.

3.3.1 Entrevistas

Las entrevistas son una técnica de recoleccion de informacion que consiste en un
didlogo planificado entre el investigador y una persona o grupo, con el fin de obtener datos,

percepciones y opiniones relevantes sobre el tema de estudio.

Arias (2012) define la entrevista de la siguiente manera: “La entrevista, mas que un

simple interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o conversacion “cara a
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cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacion

requerida” (p. 73).

En este proyecto, se aplicaran entrevistas estructuradas a sujetos clave como el
gerente general, el gerente de Operaciones y al gerente financiero. Las preguntas estaran
orientadas a identificar las principales dificultades en la gestion de los servicios, los métodos
actuales de comunicacion con los clientes y las limitaciones en el seguimiento de las tareas.
La informacion cualitativa obtenida serd fundamental para definir con precision los
requerimientos funcionales y no funcionales del sistema web, lo que permitira orientar las
decisiones de disefo y la arquitectura del software en funcion de las necesidades operativas

reales de la empresa.

3.3.2 Analisis de requerimientos

El analisis de requerimientos es una técnica utilizada en ingenieria de software que
tiene como proposito identificar, documentar y validar las necesidades del usuario o de la

organizacion respecto a un sistema determinado.

En el contexto de la ingenieria, Pressman (2015) sefialan que el analisis de
requerimientos es un proceso vital donde el ingeniero de software debe analizar el problema

para:

1. Comprender las metas, las necesidades y las restricciones de las partes interesadas
2. Definir funciones especificas, el desempefio y las interfaces del software
3. Establecer una base solida que guie la creacion del disefio y las pruebas del

software.
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En el caso del proyecto Link Services, esta técnica se aplicara tras la recopilacion y
consolidacion de la informacion cualitativa obtenida en las entrevistas. A partir de los
resultados detallados sobre la problematica operativa, se elaborard un documento de
especificacion de requerimientos que detalle los requerimientos funcionales y no funcionales
del sistema web, abarcando aspectos criticos como la gestion de servicios, el control de
personal, la trazabilidad de solicitudes y la generacion automatica de reportes. Este analisis
permitira establecer una base solida para el disefio de la arquitectura del sistema y garantizar

que la plataforma responda de manera precisa a los objetivos estratégicos de la empresa.

3.3.3 Encuestas

Las encuestas son una técnica de recoleccion de datos que permite obtener
informacion mediante un conjunto de preguntas estructuradas aplicadas a un grupo de
personas, con el propdsito de recopilar percepciones o comportamientos sobre un tema

especifico.

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) describen la
encuesta como un instrumento esencial, definiéndola como un “conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir. El contenido de las preguntas de un
instrumento de medicion es tan variado como los aspectos del fendémeno que se
miden. Las preguntas pueden ser cerradas o abiertas, y se pueden clasificar en cuanto

a su proposito, lo que miden o el tipo de formato” (p. 217).
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Tlustracion 13

Encuesta

AN

QX

Fuente: (Caf, 2021)

Para este proyecto, se aplicard una encuesta breve dirigida al personal operativo y de
soporte de Link Services. Esta encuesta estard enfocada en conocer la percepcion general
sobre la eficiencia actual de los procesos, los tiempos de respuesta del equipo y la calidad de
la comunicacion interna. Las respuestas se analizaran de manera predominantemente
cualitativa, identificando patrones y tendencias que complementen la informacion profunda
obtenida en las entrevistas y fortalezcan el diagndstico de la situacion actual, ofreciendo un
panorama mas amplio del impacto de la problematica en el clima laboral y la operacion

diaria.

3.4 Variables de la investigacion

Para este proyecto, las variables de investigacion estan en en la siguiente tabla:
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Tabla 2

Variables de la investigacion

Objetivos

Analizar el entorno operativo y los procesos
actuales de Link Services mediante entrevistas
estructuradas al personal y anélisis documental,
con el fin de identificar requerimientos
funcionales y no funcionales necesarios para el
desarrollo de la plataforma web.

Disefar la arquitectura del sistema web para la
gestion de servicios de Link Services mediante
la aplicacion del patrén arquitectonico
Modelo—Vista—Controlador (MVC) y técnicas
de modelado de bases de datos relacionales,
definiendo claramente la estructura logica, los
modulos funcionales y los flujos de
informacion, con el fin de asegurar una correcta
integracion y operacion eficiente del sistema.

Desarrollar el sistema web para la gestion de
servicios de Link Services, utilizando el
lenguaje de programacion C#, el motor de
bases de datos SQL Server y aplicando una
metodologia 4gil de desarrollo, tomando como
referencia el analisis de requerimientos y el
disefio previamente definidos, con el propdsito
de modernizar y optimizar progresivamente los
procesos operativos actuales de la empresa.
Implementar el sistema web en el hosting de
Link Services mediante configuracion de
servidor web y base de datos, para permitir el
acceso al sistema a los colaboradores de la
organizacion y garantizar su funcionamiento en
el entorno operativo.

Fuente: Elaboracion propia

Variables Descripcion
asociadas
Analisis de Documentacion de
requerimientos los requerimientos
necesarios
Diagnostico de
los Procesos Documento sobre
operativos el estado actual de
actuales los disefios de los

sistemas de
informacion de la

organizacion.
Disefio del Documentar los
sistema componentes

estructurales del

sistema web y la
coherencia entre las

capas de datos,

logicay
presentacion.
Desarrollo del Codificacion del
sistema web software y su

posterior entrega

Implementaciony = Documento acerca
adopcion de la
tecnologica implementaciéon y
uso del sistema en
el entorno real de la
empresa.
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3.5 Diseiio de la Investigacion

En esta etapa se plantean y describen las fases que comprenden el desarrollo del

proyecto, detallando la forma en que se llevara a cabo cada una, las técnicas a aplicar y su

funcion dentro del proceso de investigacion. Dado que este proyecto se desarrolla bajo un

enfoque metodologico agil, las actividades se estructuran de manera iterativa e incremental,

permitiendo realizar avances progresivos, revisiones continuas y adaptaciones basadas en los

resultados obtenidos en cada fase.

El disefio metodologico se compone de cuatro fases principales: analisis, disefo,

desarrollo e implementacion, las cuales se relacionan directamente con los objetivos

especificos del proyecto y con las técnicas de recoleccion de informacion utilizadas.

Fase de Analisis: En esta etapa se recopila la informacion necesaria para comprender
la situacion actual de la empresa Link Services, mediante la aplicacion de entrevistas
estructuradas, encuestas y analisis de requerimientos. Su propdsito es identificar las
necesidades reales de la organizacion, los procesos que requieren mejora y los
requerimientos funcionales y no funcionales del sistema.

Fase de Diseno: Con base en la informacion obtenida, se elabora el disefio técnico del
sistema web. En esta fase se definen los flujos de informacion, la estructura de la base
de datos y las interfaces de usuario, garantizando la coherencia entre los distintos
modulos del sistema y las necesidades detectadas en la fase anterior.

Fase de Desarrollo: En esta etapa se lleva a cabo la construccion del sistema.
Siguiendo la metodologia agil, probando los modulos funcionales de manera

progresiva, incorporando mejoras con base en la retroalimentacion obtenida.
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e Fase de Implementacion: Finalmente, se realiza la instalacion y configuracion del

sistema en el hosting de Link Services, asegurando su funcionamiento en el entorno

real. Se capacita al personal operativo y administrativo en el uso de la plataforma y se

recopila su retroalimentacion para efectuar los ajustes finales necesarios. Esta etapa

concluye con la entrega formal del sistema web totalmente funcional.

3.6 Matriz de coherencia

Tabla 3

Matriz de coherencia

Objetivo

Desarrollar una
plataforma web
centralizada
para Link
Services
mediante el uso
de herramientas
modernas de
desarrollo web y
una arquitectura
basada en
componentes,
con el propdsito
de optimizar los
procesos
administrativos
internos,
mejorar la
trazabilidad y el
seguimiento de
los servicios
ofrecidos,
durante el tercer
cuatrimestre de
2025.

Fase de la
metodologia del
proyecto que
posibilita la
realizacion del
entregable

Técnicas/métodos de

recoleccion de la
informacion

Instrumentos

Temas
relacionados
para marco

teodrico

Software,
Plataforma
web,
Digitalizacion
empresarial,
Experiencia de
usuario (UX) e
Interfaz de
usuario (UI)
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Analizar el
entorno
operativo y los
procesos
actuales de Link
Services
mediante
entrevistas
estructuradas al
personal y
analisis
documental, con
el fin de
identificar
requerimientos
funcionales y no
funcionales
necesarios para
el desarrollo de
la plataforma
web.
Disefiar la
arquitectura del
sistema web
para la gestion
de servicios de
Link Services
mediante la
aplicacion del
patron
arquitectonico
Modelo-Vista-
Controlador
(MVC) y
técnicas de
modelado de
bases de datos
relacionales,
definiendo
claramente la
estructura
logica, los
modulos
funcionales y
los flujos de
informacion,
con el fin de
asegurar una
correcta
integracion y

Docum
ento
que
describ
e los
proceso
S
adminis
trativos
actuales
y los
requeri
mientos
funcion
alesy
no

Disefo
que
establec
ela
arquitec
tura del
sistema,
modelo
entidad

relacion
’
diagram
asy
descrip
cion de
historia
s de
usuario.

Fase de analisis
del sistema

Fase de disefio del
sistema

Entrevistas

estructuradas, analisis
documental y
levantamiento de
requerimientos

Analisis de

requerimientos,
modelado de datos y
diagramacion

Guia de
entrevista,
plantilla de

levantamiento

de

requerimientos,

encuesta

Diagramas de
arquitectura,
modelo
entidad—
relacion,
historias de
usuario

Requerimientos
funcionales y
no funcionales,
Historias de
usuario,
Metodologia
agil

Patron de
disefio Modelo-
Vista-
Controlador,
Arquitectura de
software,
Arquitectura
basada en
componentes,
Base de Datos
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operacion
eficiente del
sistema
Desarrollar el
sistema web
para la gestion
de servicios de
Link Services,
utilizando el
lenguaje de
programacion
C#, el motor de
bases de datos
SQL Server y
aplicando una
metodologia
agil de
desarrollo,
tomando como
referencia el
analisis de
requerimientos
y el disefo
previamente
definidos, con el
proposito de
modernizar y
optimizar
progresivamente
los procesos
operativos
actuales de la
empresa
Implementar el
sistema web en
el hosting de
Link Services
mediante
configuracion
de servidor web
y base de datos,
para permitir el
acceso al
sistema a los
colaboradores
de la
organizacion y
garantizar su
funcionamiento

Sistema
web
desarrol
lado de
acuerdo
con los
requeri
mientos
definid
0s, con
modulo
S
funcion
alesy
resultad
os de
pruebas
unitaria
S.

Manual
técnico
y .
operativ
o que
docume
nta la
implem
entacio
n en el
servicio
Somee
y los
lineami
entos de
adminis
tracion

Desarrollo del
sistema

Fase de
implementacion y
despliegue del
sistema

Programacion iterativa,
revision de codigo y
validacion técnica

Prueba de despliegue,

revision técnica y

validacion funcional

Visual Studio
2019 con C#

.NET y Entity
Framework,
SQL Server

Pagina web
alojada en
Somee,
documentacion
en Word,
manual de
usuario

Entorno de
desarrollo
integrado,
Lenguaje de
programacion
C#, Estructura
del software
web: front-end
y back-end

Hosting web,
Manual de
usuario,
Pruebas de
software y
aseguramiento
de calidad
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en el entorno del
operativo sistema.

Fuente: Elaboracion propia

58



CAPITULO IV: DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA
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En este apartado se detalla el estado actual del disefio de sistemas en la Plataforma de
Link Services. Para ello, se emplearan diversas técnicas de recoleccion de datos que
permitiran analizar el contexto vigente e identificar las deficiencias criticas en el proceso

actual de operaciones utilizada por la institucion.

4.1 Disefio de la Investigacion

Actualmente, la empresa Link Services gestiona sus procesos administrativos y
operativos de manera manual y descentralizada, apoydndose principalmente en herramientas
informales como hojas de calculo, correos electronicos y aplicaciones de mensajeria
instantanea. Este modelo de gestion, si bien ha permitido atender solicitudes de forma inicial,
presenta importantes limitaciones conforme la empresa busca formalizar y escalar sus

operaciones.

La recepcion de solicitudes de servicios se realiza por multiples canales no integrados,
lo que dificulta la estandarizacion de los procesos y genera una alta dependencia del factor
humano para el registro, asignacion y seguimiento de cada servicio. Asimismo, la ausencia de
un sistema centralizado impide contar con un historial ordenado de los servicios realizados,
afectando la trazabilidad de la informacion y la capacidad de control por parte de la

administracion.

En el ambito operativo, la asignacion de tareas al personal se efectua de forma
manual, lo que incrementa el riesgo de omisiones, retrasos o duplicidad de esfuerzos. De
igual manera, la comunicacion con los clientes se ve afectada por la falta de un canal formal
que permita confirmar solicitudes, notificar avances o cerrar servicios de manera
estructurada. Esta situacion genera una experiencia poco uniforme para el cliente y limita la

capacidad de respuesta de la empresa.
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4.2 Resultado de las entrevistas

Como parte del diagnoéstico, se realizaron entrevistas estructuradas a los principales

responsables administrativos de la empresa: el gerente general, el gerente de operaciones y el

gerente financiero. El objetivo de estas entrevistas fue identificar las principales dificultades

en la gestion actual de los servicios y conocer la percepcion de los directivos respecto a la

necesidad de una plataforma tecnolégica.

A continuacion, se presenta un resumen de los principales aspectos evaluados durante

las entrevistas:

Tabla 4

Entrevista, gestion actual de los servicios

servicios?

Aspecto evaluado Gerente Gerente Gerente
General Operaciones Financiero

Recepcion y registro de solicitudes
(Existe un proceso formal para recibir Si Si Si
solicitudes de servicios?
(Las solicitudes se registran en un No No No
sistema centralizado?
(Se genera un identificador tnico por No No No
cada solicitud?
(Se confirma la recepcion de solicitudes A veces No No
al cliente?
Asignacion y seguimiento de servicios
(Existe un proceso documentado para No No N/A
asignar servicios?
(Se puede conocer el estado actual de un No No No
servicio facilmente?
[ Se registran los tiempos de ejecucion de No No No
cada servicio?
(El personal recibe notificaciones de sus No No N/A
asignaciones?
Control y reportes
(Se cuenta con un historial organizado de No No No
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(Es posible generar reportes de servicios No No No
facilmente?

(Se puede identificar servicios pendientes No No No
o atrasados?

(La informacion disponible facilita la No No No
toma de decisiones?

Comunicacion

(Existe un canal formal de comunicacion No No No
con clientes?

(Se notifica al cliente sobre el avance de A veces No No
su servicio?

(La comunicacion interna del equipo es No No N/A
eficiente?

Percepcion general

(Considera que la gestion actual es No No No
eficiente?

(Ve riesgos en la gestion manual actual? Si Si Si
(Considera necesaria una solucion Si Si Si
tecnologica?

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la entrevista evidencian que, si bien existe un flujo general para la
gestion de los servicios, este no se encuentra formalizado ni documentado, lo que provoca
inconsistencias en la forma en que se ejecutan los procesos. La recepcion de solicitudes por

multiples canales genera dispersion de la informacion desde las etapas iniciales del servicio.

Asimismo, se identificd que la empresa no cuenta con un sistema centralizado que
permita registrar y dar seguimiento a los servicios en tiempo real. El control se realiza
principalmente mediante hojas de calculo, lo que limita la trazabilidad de la informacion y

dificulta la identificacion de errores, retrasos o responsabilidades especificas.

En relacion con la toma de decisiones, los entrevistados sefialaron que la informacion
disponible no siempre se encuentra actualizada ni consolidada, lo que obliga a realizar
revisiones manuales antes de tomar decisiones administrativas u operativas. Esta situacion

retrasa los procesos y aumenta el riesgo de decisiones basadas en informacién incompleta.
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Finalmente, los directivos coincidieron en que la gestion actual presenta riesgos
significativos relacionados con la pérdida de informacion y la dependencia del factor
humano, reconociendo la necesidad de implementar una solucion tecnologica que permita

mejorar la organizacion, el control y la eficiencia operativa.

4.3 Resultado de la encuesta

Se aplico una encuesta al personal operativo y de apoyo de la empresa con el fin de conocer
su percepcion sobre la eficiencia de los procesos actuales y la posible adopcion de una plataforma

web.

Escala utilizada:
Muy de acuerdo (MA) — De acuerdo (A) — Neutral (N) — En desacuerdo (D) — Muy en

desacuerdo (MD)

Tabla 5

Encuesta aplicada al personal operativo

Pregunta | MA A N D MD
Claridad de procesos
Los procesos X X
actuales de
gestion de
servicios son
claros

Las tareas y X X
responsabilidades
estan bien
definidas

Existen X X
procedimientos
documentados
para seguir

Seguimiento y control
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El seguimiento
de los servicios
es ordenado y
eficiente

Se puede conocer
facilmente el
estado de un
servicio

Existe
informacién
centralizada y
accesible de los
servicios

Se pueden
identificar
servicios
pendientes o
atrasados

Problemas operativos

La falta de X
organizacion
genera errores en
el trabajo

Se pierde tiempo X
buscando
informacion de
servicios

Se han perdido
solicitudes o
informacién
importante

Se duplican X
esfuerzos por
falta de

coordinacion

Herramientas actuales

Se utilizan X
demasiadas
herramientas
diferentes (Excel,
WhatsApp, etc.)




El uso de Excel X
dificulta el
control de
servicios

Las herramientas
actuales son
suficientes para
el trabajo

Comunicacion

La comunicacion
interna del
equipo es
eficiente

La comunicacion
con los clientes
es claray
oportuna

Se notifica
adecuadamente
al cliente sobre
su servicio

Aceptacion de sistema web

Un sistema web X
facilitaria el
trabajo diario

Un sistema web X
reduciria errores
operativos

Un sistema web X
mejoraria la
comunicacion

Estaria
dispuesto(a) a
utilizar un
sistema web

Fuente: Elaboracion propia



Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion generalizada de desorganizacion
en la gestion actual de los servicios. La mayoria del personal considera que los procesos no
son claros, que el seguimiento de los servicios es deficiente y que no existe una fuente

centralizada de informacion confiable.

Uno de los hallazgos més relevantes es que el personal identifica la pérdida de tiempo
y los errores operativos como consecuencias directas del uso de herramientas manuales y
dispersas, principalmente hojas de calculo y mensajes informales. Esta situacion afecta tanto

la eficiencia operativa como la comunicacion interna y con los clientes.

Por otro lado, la encuesta evidencia una aceptacion practicamente total hacia la
implementacion de un sistema web. El personal considera que una plataforma centralizada
permitiria reducir errores, mejorar la comunicacion y facilitar el control diario de los

servicios, lo que refuerza la viabilidad y pertinencia del sistema propuesto.

4.4 Identificacion de los problemas clave

A partir del analisis de la informacion recolectada mediante entrevistas y encuestas, se
identificaron los siguientes problemas clave dentro de la empresa Link Services: falta de
centralizacion de la informacion relacionada con los servicios, ausencia de trazabilidad en la
gestion y seguimiento de solicitudes, dependencia excesiva de procesos manuales,
dificultades en la comunicacion interna y con los clientes, limitada capacidad para generar
reportes administrativos y operativos, y riesgo elevado de errores humanos y pérdida de

informacion.

Para determinar el orden de atencion de estos problemas, se elabord una matriz de
priorizacién utilizando los criterios de impacto y urgencia, donde cada problema fue evaluado

enunaescalade 1 a 5.
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Tabla 6

Criterios de evaluacion para la matriz de priorizacion

Valor Nivel Descripcion del impacto Descripcion de urgencia

5 Muy alto | Afecta gravemente las operaciones Requiere atencion inmediata
diarias y la satisfaccion del cliente (0-30 dias)

4 Alto Genera ineficiencias significativas y | Requiere atencion a corto
retrasos frecuentes plazo (1-2 meses)

3 Medio | Causas inconvenientes moderados Puede abordarse a mediano
pero manejables plazo (2-3 meses)

2 Bajo Genera molestias menores sin afectar | Puede planificarse a largo
operaciones criticas plazo (3-6 meses)

1 Muy bajo | Impacto minimo en las operaciones | Sin urgencia definida

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7

Matriz de priorizacion de problemas identificados

Problema identificado | Impacto | Urgencia | Puntuacion | Prioridad Nivel
a-5) a-5)

Falta de centralizacion de 5 5 25 1 Critico
informacion
Ausencia de trazabilidad en 5 4 20 2 Critico
solicitudes
Dependencia excesiva de 4 5 20 3 Critico
procesos manuales
Dificultades en 4 4 16 4 Alto
comunicacion con clientes
Dificultades en 3 4 12 5 Alto
comunicacion interna
Limitada capacidad para 3 3 9 6 Medio
generar reportes
Riesgo de errores humanos 4 3 12 5 Alto
Riesgo de pérdida de 5 3 15 4 Alto
informacion

Nota: Nivel Critico (20-25 puntos), Alto (12-19 puntos), Medio (6-11 puntos), Bajo (1-5

puntos)

Fuente: Elaboracion propia
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La matriz revela que los tres problemas mas criticos son: la falta de centralizacion de

la informacion, la ausencia de trazabilidad en las solicitudes y la dependencia excesiva de

procesos manuales. Estos problemas estan directamente relacionados entre si, lo que sugiere

que una solucion tecnologica integral puede abordarlos de manera simultanea.

4.5 Diagnostico final del problema

Con base en el andlisis realizado, se concluye que la empresa Link Services enfrenta

una problematica estructural asociada a la falta de sistematizacion de sus procesos

administrativos y operativos. La gestion manual actual limita el control, la trazabilidad y la

capacidad de respuesta de la empresa, afectando tanto la eficiencia interna como la

experiencia del cliente.

Como sintesis del diagndstico, se elabor6 un andlisis de brechas que permite

visualizar la distancia entre la situacion actual y el estado deseado que se pretende alcanzar

con la implementacion del sistema web:

Tabla 8

Analisis de brechas: Situacion actual vs. situacion deseada

Situacion actual

Brecha encontrada

\ Situacion deseada

Gestion de informacion

La informacion de servicios
se encuentra dispersa en
multiples hojas de calculo,
correos y mensajes de
WhatsApp.

No existe una fuente Gnica
de verdad. Los entrevistados
confirmaron la ausencia de
un sistema centralizado.

Base de datos centralizada
que almacene toda la
informacion de servicios,
clientes y personal en un
unico repositorio.

No se genera un
identificador tnico por
solicitud. El seguimiento
depende de busquedas
manuales.

Imposibilidad de rastrear el
historial completo de un
servicio. El personal indica
que sufre de pérdida de
tiempo buscando
informacion.

Sistema de numeracion
automatica y trazabilidad
completa del ciclo de vida
de cada servicio.

Procesos operativos
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La asignacion de tareas se
realiza verbalmente o por
mensajes informales sin

Riesgo de omisiones y
duplicidad. Los encargados
reportan duplicacion de

Modulo de asignacion de
tareas con notificaciones
automaticas y registro de

colaborador gestiona los
servicios de manera
diferente.

registro formal. trabajo por falta de responsables.

coordinacion.
No existe un flujo de trabajo | Inconsistencia en la Flujo de trabajo definido con
estandarizado. Cada ejecucion. estados de servicio y

transiciones controladas.

El control de servicios
pendientes se realiza
mediante revision manual de
archivos.

Dificultad para identificar
atrasos. Los trabajadores
indican que no puede
conocer facilmente el estado
de un servicio.

Plataforma en tiempo real
con indicadores y alertas de
atrasos.

Comunicacion

La comunicacién con
clientes se realiza por
multiples canales sin

registro unificado.

Experiencia inconsistente
para el cliente.

Sistema de notificaciones
automaticas por correo
electronico para confirmar
solicitudes y avances.

El personal no recibe
notificaciones formales de
sus asignaciones.

Dependencia de
comunicacién informal.

Notificaciones internas
automaticas sobre nuevas
asignaciones y recordatorios.

Control y reportes

La generacion de reportes
requiere consolidacion
manual de multiples fuentes.

Proceso lento y propenso a
errores.

Generacion automatica de
reportes con filtros por
fecha, tipo de servicio y
estado.

La informacién para toma
de decisiones no esta
actualizada ni consolidada.

Decisiones basadas en
informacion incompleta. Los
tres gerentes confirmaron
esta limitacion.

Informacidn consolidada y
actualizada en tiempo real,
accesible desde cualquier
dispositivo.

Seguridad y acceso

La informacion no tiene
controles de acceso
diferenciados.

Riesgo de modificaciones no
autorizadas y exposicion de
informacion sensible.

Sistema de roles y permisos
(Administrador, Supervisor,
Operador) con acceso
diferenciado.

No existe respaldo
automatico de la
informacion.

Alto riesgo de pérdida de
informacion critica.

Almacenamiento en servidor
con respaldos automaticos.

Fuente: Elaboracion propia

69



4.5.1 Interpretacion del analisis de brecha

El analisis de brechas revela cinco areas criticas donde Link Services presenta
deficiencias que limitan su capacidad operativa. En gestion de informacion, la dispersion de
datos en multiples herramientas no integradas constituye la brecha més critica, ya que afecta

transversalmente todas las demas areas.

En procesos operativos, la falta de estandarizacion y la dependencia de
comunicaciones informales generan inconsistencias que afectan directamente la calidad del
servicio. Las brechas en comunicacion impactan tanto la experiencia del cliente como la

coordinacién interna del equipo.

Respecto al control y reportes, la necesidad de consolidar informacion manualmente
limita la capacidad de los directivos para tomar decisiones oportunas. Las deficiencias en
seguridad y acceso exponen a la empresa a riesgos de pérdida de informacion y accesos no

autorizados.

Este diagnodstico evidencia una necesidad clara y justificada de implementar una
plataforma web centralizada que permita automatizar la gestion de servicios, mejorar la
comunicacion, facilitar la toma de decisiones y fortalecer la organizacion interna. Por lo
tanto, el desarrollo del sistema web propuesto se presenta como una solucion viable y
necesaria para atender las deficiencias identificadas y apoyar el crecimiento sostenible de

Link Services.
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CAPITULO V: DISENO Y DESARROLLO DEL PROYECTO
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El presente capitulo describe de manera detallada el proceso de disefio y desarrollo

del sistema web propuesto para la empresa Link Services, el cual fue concebido como

solucioén a la problematica identificada en los capitulos anteriores. En esta etapa se

documentan las actividades técnicas y metodologicas realizadas para transformar los

requerimientos levantados en una plataforma web funcional, alineada con los objetivos

especificos del proyecto.

5.1 Analisis de requerimientos del sistema

5.1.1 Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales describen las funcionalidades especificas que el

sistema debe realizar. Se identificaron 15 requerimientos funcionales que abarcan todos los

modulos del sistema, los cuales se detallan a continuacion.

Tabla 9

Requerimientos funcionales

Numero @ Requerim Descripcion Observacione Prioridad
iento s
RF-01 | Autentica | El sistema debe permitir el inicio | Se debe de Alta
cion y y cierre de sesion de usuarios contar con
control de = mediante correo y contrasefia, con = contrasefias

acceso bloqueo temporal tras intentos
fallidos y control de acceso
basado en roles (Administrador,

Supervisor, Operador).

encriptadas y
validacion
ante ataques
de

autenticacion
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RF-02

RF-03

RF-04

RF-05

RF-06

Gestion
de

usuarios

Gestion
de

clientes

Gestion

de tickets

Asignaci
on de
operadore

S

Servicio
de

limpieza

El sistema debe permitir crear,
editar, activar/desactivar y
eliminar usuarios del sistema,
asignando roles de Supervisor u
Operador con validacion de
contrasefa segura.

El sistema debe permitir
visualizar, editar y eliminar
clientes, mostrando estadisticas de
tickets. Los clientes se registran
automaticamente al crear tickets
con email nuevo.

El sistema debe permitir crear,
visualizar, editar y eliminar tickets
de servicio, con soporte para
multiples tickets simultaneos,
filtrado por servicio/estado/fecha,
y registro automatico de historial
de cambios.

El sistema debe permitir asignar
operadores a tickets con fecha y
hora programada, reprogramar
asignaciones, y marcar servicios
como completados. Los
operadores solo visualizan sus
propias asignaciones.

El sistema debe registrar
informacion especifica para
servicios de limpieza: tipo
(regular, profunda, post-
construccion), cantidad de

habitaciones y bafios, metros

Solo
Administrado
res, no
permite editar
administrador
es

Vista
exclusiva de
administrador

€S

Estados:
Pendiente, En
Progreso,
Completado,

Cancelado

Cambio
automatico
de estado a

'En Progreso'

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta
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RF-07

RF-08

RF-09

RF-10

RF-11

Servicio
de
mantenim

iento

Servicio
de

transporte

Servicio
de

compras

Servicio
de
cuidado
de

mascotas

Gestion

de

cuadrados, y requerimiento de
insumos.

El sistema debe registrar
informacion especifica para
servicios de mantenimiento: tipo
(jardineria, piscina, A/C,
plomeria, electricidad), nivel de
urgencia, datos del equipo y
trabajo solicitado.

El sistema debe registrar
informacion especifica para
servicios de transporte:
direcciones de origen y destino
con coordenadas geograficas, tipo
de vehiculo, cantidad de pasajeros
y requerimientos especiales.

El sistema debe registrar
informacion especifica para
servicios de compras: lista de
productos, presupuesto maximo,
gestion de items comprados con
precios reales, y alertas de exceso
de presupuesto.

El sistema debe registrar
informacion especifica para
cuidado de mascotas: datos de
multiples mascotas (nombre, tipo,
raza, edad), informacién médica y
alimentacion, periodo de cuidado
y contacto de emergencia.

El sistema debe permitir cargar,
visualizar, descargar y eliminar

archivos adjuntos a los tickets

Maximo
10MB,

extensiones

Alta

Alta

Alta

Alta

Media
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archivos

adjuntos

RF-12 | Notificaci
ones por
correo
electronic

0

RF-13 | Dashboar
dy

reportes

RF-14 | Sitio
publico
multiidio

ma

RF-15 | Gestion
de
contenido

y

catalogos

(imagenes, PDFs, documentos), permitidas
con validacion de tipo y tamafo, y = definidas

control de acceso segun rol.

El sistema debe enviar Correo debe
notificaciones automaticas por de tener el
email al crear tickets, cambiar dominio
estados, asignar operadores y propio

adjuntar archivos, con plantillas

bilingiies (espafiol/inglés).

El sistema debe mostrar un panel | Graficos
con estadisticas en tiempo real interactivos,
(tickets por estado, servicios filtro por
populares, tendencias), ranking de | fechas
operadores y clientes, y permitir

exportacion a Excel.

El sistema debe proporcionar una

pagina publica en espafiol e inglés

con informacion de servicios y un

formulario wizard para solicitar

servicios sin requerir

autenticacion, incluyendo

seleccion de ubicacion en mapa.

El sistema debe permitir

administrar el contenido del sitio

publico (textos bilingiies por

seccion) y el catdlogo de servicios
disponibles (activar/desactivar

servicios).

Fuente: Elaboracion propia

Media

Media

Alta

Baja
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5.1.2 Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales describen las cualidades y caracteristicas generales

que debe cumplir el sistema para garantizar una experiencia de usuario satisfactoria y un

funcionamiento adecuado.

Tabla 10

Requerimientos no funcionales

Numero | Requerimiento

Descripcion

Prioridad

RNF-01 @ Seguridad

RNF-02 | Facilidad de uso

RNF-03  Accesibilidad

RNF-04 Disefio

responsivo

El sistema debe garantizar que
solo los usuarios registrados
puedan acceder y que cada rol
tenga acceso unicamente a las
funcionalidades
correspondientes a su nivel de
permisos.

El sistema debe ser intuitivo y
facil de utilizar, permitiendo a
los usuarios realizar sus tareas
sin necesidad de capacitacion
extensa.

El sistema debe ser accesible

desde cualquier dispositivo con

conexion a internet mediante un

navegador web moderno.

El sistema debe adaptar su
interfaz automaticamente a
diferentes tamafios de pantalla
(computadora, tablet, teléfono

movil).

Alta

Alta

Alta

Media

76



RNF-05 Rendimiento El sistema debe responder a las Media
solicitudes del usuario en un
tiempo razonable, sin demoras
perceptibles en las operaciones
comunes.

RNF-06 Disponibilidad | El sistema debe estar disponible Alta
las 24 horas del dia, los 7 dias
de la semana, con minimas

interrupciones por

mantenimiento.
RNF-07 | Soporte El sistema debe soportar Alta
multiidioma contenido en espafiol e inglés,

permitiendo a los usuarios

seleccionar su idioma de

preferencia.
RNF-08 | Integridad de El sistema debe garantizar la Alta
datos consistencia y precision de los

datos almacenados, evitando
pérdida o corrupcion de

informacion.

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3 Especificacion de los requerimientos

La siguiente tabla presenta la clasificacion de los requerimientos funcionales segun su

naturaleza operativa, esto con el fin de comprender mejor su aplicacion en el sistema.

Tabla 11

Clasificacion de los requerimientos

Requerimiento Mantenimiento | Proceso | Tramite WS Consultas

Consumo
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RF-01:
Autenticacion y
control de acceso
RF-02: Gestion de
usuarios

RF-03: Gestion de
clientes

RF-04: Gestion de
tickets

RF-05: Asignacion
de operadores
RF-06: Servicio de
limpieza

RF-07: Servicio de
mantenimiento
RF-08: Servicio de
transporte

RF-09: Servicio de
compras

RF-10: Servicio de
cuidado de mascotas
RF-11: Gestion de
archivos adjuntos
RF-12:
Notificaciones por
correo

RF-13: Dashboard y
reportes

RF-14: Sitio publico
multiidioma
RF-15: Gestion de
contenido y

catalogos
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Fuente: Elaboracion propia

5.1.4 Documentacion especifica de los requerimientos

A continuacion, se presenta la especificacion detallada de cada uno de los
requerimientos funcionales identificados, incluyendo sus elementos de entrada, salida,

restricciones y demads caracteristicas relevantes para su implementacion.

Tabla 12

REQ- 01 - Autenticacion y control de acceso

ID del REQ- 01 - Autenticacion y control de acceso
Requerimiento:
Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos
Fecha Creacion: | Enero 2026 Ult. Actualizacion:
Moédulo: Seguridad
Actores: Administrador, Supervisor, Operador
Objetivo: Permitir el acceso seguro al sistema mediante credenciales y

controlar los permisos segun el rol del usuario.

Descripcion: El sistema permite el inicio y cierre de sesion mediante correo
electronico y contrasefia. Implementa bloqueo temporal después de
intentos fallidos para prevenir ataques de fuerza bruta. Cada usuario
tiene acceso Unicamente a las funcionalidades correspondientes a su

rol. Las contrasenas se almacenan encriptadas con algoritmo BCrypt.

Importancia/Prio | Alta

ridad:
Clasificacion: Tramite
Elementos de El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

entrada de datos:

Nombre Descripcion
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Email

Correo  electrénico del usuario

registrado

Contrasefia Contrasefia del usuario (minimo 8
caracteres)

Recordarme Opcion para mantener la sesion activa

(opcional)

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Sesion activa Token de sesion del wusuario
autenticado
Datos del usuario Nombre, email y rol del usuario
Ment segtn rol Opciones de navegacion segln
permisos
Restricciones y Solo usuarios registrados y activos pueden iniciar sesion. Después
supuestos: de 5 intentos fallidos, la cuenta se bloquea temporalmente por 15
minutos. Las contrasefias deben tener minimo 8 caracteres con al
menos una mayuscula y un niamero.
Validado por: Sebastian Sdnchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13

REQ- 02 - Gestion de usuarios

ID del REQ- 02 - Gestion de usuarios

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:
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Moddulo: Administracion

Actores: Administrador

Objetivo: Permitir la administracion completa de los usuarios del sistema
(operadores y supervisores).

Descripcion: El sistema permite crear nuevos usuarios asignandoles rol de
Supervisor u Operador, editar su informaciéon personal, cambiar
contrasefas, activar o desactivar cuentas sin eliminarlas, y eliminar
usuarios que no tengan tickets activos asignados. Se valida que el
email sea Unico y que la contrasefia cumpla con requisitos de
seguridad.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Mantenimiento

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Nombre Nombre completo del usuario
Email Correo electronico tnico
Teléfono Numero de contacto (opcional)
Contrasenia Contrasena segura para el usuario
Rol Supervisor u Operador

Estado Activo o Inactivo

Elementos de
resultados de

datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

Nombre

Descripcion

Lista de usuarios

Tabla con todos los usuarios y su

informacion
Estadisticas Total de usuarios por rol y estado
Confirmacion Mensaje de ¢éxito o error de la

operacion
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Restricciones y Solo el Administrador puede gestionar usuarios. No se permite crear,

supuestos: editar ni eliminar usuarios con rol Administrador. No se puede
eliminar un usuario que tenga tickets activos asignados.

Validado por: Sebastian Sanchez Campos

Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14

REQ- 03 - Gestion de clientes

ID del REQ- 03 - Gestion de clientes

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moédulo: Administracion

Actores: Administrador

Objetivo: Permitir la visualizacion y administracion de los clientes registrados
en el sistema.

Descripcion: El sistema permite visualizar todos los clientes con estadisticas de
sus tickets (totales, activos, completados), ver el detalle completo de
un cliente incluyendo su historial, editar informacion de contacto y
eliminar clientes junto con todos sus datos asociados. Los clientes se
crean automadticamente cuando solicitan un servicio con un email
nuevo.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Mantenimiento
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Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Nombre Nombre completo del cliente

Email Correo electronico tnico del cliente
Teléfono Numero de contacto del cliente

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Lista de clientes Tabla con clientes y estadisticas de
tickets
Detalle del cliente Informacion completa e historial de
servicios
Confirmacion Mensaje de ¢éxito o error de la
operacion
Restricciones y Solo el Administrador puede gestionar clientes. La eliminacion de
supuestos: un cliente elimina en cascada todos sus tickets y archivos asociados.
El email debe ser tnico en el sistema.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15

REQ- 04 - Gestion de tickets

ID del REQ- 04 - Gestion de tickets

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos
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Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moédulo: Operaciones

Actores: Administrador, Supervisor, Operador

Objetivo: Permitir la administracion completa del ciclo de vida de los tickets
de servicio.

Descripcion: El sistema permite crear uno o varios tickets simultineamente para
un cliente, visualizar todos los tickets con filtros por servicio, estado
y fecha, editar la informacidn de tickets existentes, cambiar estados
(Pendiente, En Progreso, Completado, Cancelado), agregar notas
internas y eliminar tickets. Cada cambio queda registrado
automaticamente en el historial.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Mantenimiento, Proceso

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Cliente Datos del cliente (nombre, email,
teléfono)

Servicio Tipo de servicio solicitado

Direccion Ubicacion donde se realizard el
servicio

Coordenadas Latitud y longitud de la ubicacion

Fecha preferida Fecha deseada para el servicio

Descripcion Detalles adicionales del servicio

Precio estimado

Costo aproximado del servicio

Notas internas

Observaciones solo visibles para el

personal

Elementos de
resultados de

datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion
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Nombre Descripcion
Lista de tickets Tabla con todos los tickets y filtros
Detalle del ticket Informacioén completa del ticket
Historial Registro de todos los cambios
realizados
Confirmacion Mensaje de €xito o error
Restricciones y El Operador solo puede editar tickets que le estan asignados. Solo el
supuestos: Administrador puede eliminar tickets. Los cambios de estado
generan notificaciones automaticas al cliente.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16

REQ- 05 - Asignacion de operadores

ID del REQ- 05 - Asignacion de operadores

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moédulo: Operaciones

Actores: Administrador, Supervisor, Operador

Objetivo: Permitir la asignacion de personal a los tickets y el seguimiento de
las tareas programadas.

Descripcion: El sistema permite asignar un operador a un ticket especificando

fecha y hora programada, reprogramar asignaciones existentes,

visualizar las asignaciones en formato calendario o lista, y marcar
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servicios como completados. Al asignar un operador, el ticket

cambia automaticamente a estado 'En Progreso'.

Importancia/Prio | Alta
ridad:
Clasificacion: Proceso, Tramite

Elementos de

entrada de datos:

Administrador, Supervisor, Operador

Nombre Descripcion

Ticket Ticket a asignar

Operador Usuario que realizard el servicio
Fecha programada Fecha para realizar el servicio
Hora programada Hora para realizar el servicio

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Calendario Vista de asignaciones programadas
Lista de asignaciones Tabla con asignaciones y filtros
Confirmacion Mensaje de éxito o error
Restricciones y Solo Administrador y Supervisor pueden crear o modificar
supuestos: asignaciones. El Operador solo puede ver sus propias asignaciones y
marcarlas como completadas. Un ticket solo puede tener una
asignacion activa.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17

REQ- 06 - Servicio de limpieza

ID del REQ- 06 - Servicio de limpieza

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moédulo: Servicios

Actores: Administrador, Supervisor, Operador, Cliente

Objetivo: Registrar y gestionar la informacion especifica de los servicios de
limpieza.

Descripcion: El sistema permite registrar informacion detallada para servicios de
limpieza incluyendo el tipo de limpieza (regular, profunda, post-
construccion), cantidad de habitaciones y bafos, metros cuadrados
aproximados del area, si se requiere que la empresa provea los
insumos de limpieza, y notas especiales.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Proceso

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Tipo de limpieza Regular, Profunda o Post-construccion

Habitaciones Cantidad de habitaciones a limpiar

Bafios Cantidad de baios a limpiar

Metros cuadrados Tamafio aproximado del area

Requiere insumos Si la empresa debe proveer productos

Notas especiales Instrucciones adicionales
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Elementos de El sistema debe desplegar la siguiente informacion
resultados de
datos:
Nombre Descripcion
Detalle de limpieza Informacidn especifica del servicio
Confirmacion Mensaje de creacion exitosa
Restricciones y El tipo de limpieza, cantidad de habitaciones y bafios son campos
supuestos: obligatorios. El cliente puede solicitar este servicio desde el sitio
publico.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18

REQ- 07 - Servicio de mantenimiento

ID del REQ- 07 - Servicio de mantenimiento

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Modulo: Servicios

Actores: Administrador, Supervisor, Operador, Cliente

Objetivo: Registrar y gestionar la informacion especifica de los servicios de
mantenimiento.

Descripcion: El sistema permite registrar informacion detallada para servicios de

mantenimiento incluyendo el tipo (jardineria, piscina, A/C,

plomeria, electricidad, etc.), nivel de urgencia (baja, media, alta,
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critica), datos del equipo a reparar (marca y modelo), descripcion del

trabajo solicitado, y si se requieren materiales.

Importancia/Prio | Alta
ridad:
Clasificacion: Proceso

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre

Descripcion

Tipo de mantenimiento

Categoria del servicio (jardineria,

piscina, etc.)

Urgencia Nivel de prioridad (Baja, Media, Alta,
Critica)
Area (m?) Tamafio del area de trabajo

Marca del equipo

Fabricante del equipo (si aplica)

Modelo del equipo

Modelo especifico (si aplica)

Trabajo solicitado

Descripcion detallada del trabajo

Requiere materiales

Si la empresa debe proveer materiales

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Detalle de mantenimiento | Informacidn especifica del servicio
Confirmacion Mensaje de creacion exitosa
Restricciones y El tipo de mantenimiento, urgencia y descripcion del trabajo son
supuestos: campos obligatorios. Los tipos de mantenimiento se gestionan desde
un catalogo predefinido.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19

REQ- 08 - Servicio de transporte

ID del REQ- 08 - Servicio de transporte

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Médulo: Servicios

Actores: Administrador, Supervisor, Operador, Cliente

Objetivo: Registrar y gestionar la informacion especifica de los servicios de
transporte.

Descripcion: El sistema permite registrar informacion detallada para servicios de

transporte incluyendo direccion de origen y destino con coordenadas
geograficas para visualizacion en mapa, tipo de vehiculo requerido
(seddn, SUV, van), cantidad de pasajeros, si se requiere aire

acondicionado, y notas adicionales.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Proceso

Elementos de El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

entrada de datos:

Nombre Descripcion

Direccion de origen Punto de recogida

Coordenadas origen Latitud y longitud del origen

Direccién de destino Punto de llegada

Coordenadas destino Latitud y longitud del destino

Tipo de vehiculo Sedan, SUV, Van, etc.

Pasajeros Cantidad de personas a transportar

Requiere A/C Si necesita aire acondicionado




Notas Instrucciones adicionales
Elementos de El sistema debe desplegar la siguiente informacion
resultados de
datos:
Nombre Descripcion
Detalle de transporte Informacién con mapa de ruta
Confirmacion Mensaje de creacion exitosa
Restricciones y Las direcciones de origen y destino, tipo de vehiculo y cantidad de
supuestos: pasajeros son obligatorios. Las coordenadas se obtienen mediante
integracién con Google Maps.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20

REQ- 09 - Servicio de compras

ID del REQ- 09 - Servicio de compras

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Modulo: Servicios

Actores: Administrador, Supervisor, Operador, Cliente

Objetivo: Registrar y gestionar la informacion especifica de los servicios de
compras.

Descripcion: El sistema permite registrar informacion para servicios de compras
incluyendo lista de productos deseados, presupuesto maximo
autorizado, si se requiere factura, hora preferida de entrega, e
instrucciones de entrega. Ademads, permite gestionar los items




comprados registrando producto, cantidad, precio real, y estado de

compra, con alertas cuando se excede el presupuesto.

Importancia/Prio | Alta
ridad:
Clasificacion: Proceso

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre

Descripcion

Lista de productos

Productos que el cliente necesita

Presupuesto maximo

Monto méximo autorizado para gastar

Requiere factura

Si necesita comprobante fiscal

Hora de entrega

Hora preferida para recibir la compra

Instrucciones

Indicaciones para la entrega

ftems comprados

Productos adquiridos con precio real

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Detalle de compras Informacion del servicio y lista de
items
Total gastado Suma de los precios de items
comprados
Alerta de presupuesto Aviso si se excede el maximo
Confirmacion Mensaje de operacion exitosa
Restricciones y La lista de productos y el presupuesto maximo son obligatorios. Solo
supuestos: usuarios autenticados pueden registrar items comprados. El sistema
alerta pero no impide exceder el presupuesto.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21

REQ- 010 - Servicio de cuidado de mascotas

ID del REQ- 010 -Servicio de cuidado de mascotas

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moédulo: Servicios

Actores: Administrador, Supervisor, Operador, Cliente

Objetivo: Registrar y gestionar la informacion especifica de los servicios de
cuidado de mascotas.

Descripcion: El sistema permite registrar informacion detallada para servicios de
cuidado de mascotas incluyendo datos de multiples mascotas
(nombre, tipo, raza, edad, peso, género), informacion médica (si
requiere medicacion con nombre, dosis e instrucciones),
alimentacion (tipo de comida y horarios), periodo de cuidado (fecha
inicio y fin), contacto de emergencia, e instrucciones generales.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Proceso

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Fecha de inicio Inicio del periodo de cuidado

Fecha de fin Fin del periodo de cuidado

Contacto emergencia Persona a contactar en caso de

emergencia

Instrucciones generales Indicaciones para el cuidado

Mascotas Lista de mascotas con sus datos
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Datos de mascota Nombre, tipo, raza, edad, peso, género

Medicacion Nombre, dosis e instrucciones (si
aplica)

Alimentaciéon Tipo de comida y horarios

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Detalle del cuidado Informacioén del periodo y mascotas
Ficha por mascota Datos individuales de cada mascota
Confirmacion Mensaje de creacion exitosa
Restricciones y Debe registrar al menos una mascota. Las fechas de inicio y fin, y el
supuestos: contacto de emergencia son obligatorios. La fecha de fin debe ser
posterior a la fecha de inicio.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22

REQ- 011 - Gestion de archivos adjuntos

ID del REQ- 011 -Gestion de archivos adjuntos
Requerimiento:
Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos
Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:
Moédulo: Operaciones
Actores: Administrador, Supervisor, Operador
Objetivo: Permitir adjuntar, visualizar y gestionar archivos relacionados con

los tickets.
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Descripcion:

El sistema permite cargar archivos adjuntos a los tickets (iméagenes,
PDFs, documentos de Office), visualizar los archivos cargados con
informacion del archivo y quién lo subid, descargar archivos de
forma segura, y eliminar archivos. Se valida el tipo de archivo

permitido y el tamafio maximo antes de aceptar la carga.

Importancia/Prio | Media
ridad:
Clasificacion: Proceso

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Archivo Documento a adjuntar

Tipo de archivo Categoria (recibo, factura, contrato,
otro)

Descripcion Descripcion opcional del archivo

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Lista de archivos Archivos adjuntos al ticket
Descarga Archivo descargado al dispositivo
Confirmacion Mensaje de operacion exitosa
Restricciones y Tamafio maximo de 10MB por archivo. Extensiones permitidas: jpg,
supuestos: jpeg, png, pdf, doc, docx, xls, xlsx. El Operador solo puede acceder
a archivos de tickets asignados. Solo Administrador y Supervisor
pueden eliminar archivos.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23

REQ- 012 - Notificaciones por correo electronico

ID del REQ- 012 -Notificaciones por correo electronico
Requerimiento:
Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:

Campos
Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:
Moédulo: Comunicaciones

Actores: Sistema (automatico)

Objetivo: Mantener informados a clientes y operadores sobre el estado de los
servicios mediante correo electronico.

Descripcion: El sistema envia notificaciones automaticas por email en los
siguientes eventos: confirmacion al crear un ticket, cambio de estado
del ticket, asignacion de operador (tanto al operador como al cliente),
actualizacion de informacion del ticket, y cuando se adjunta un
archivo. Las plantillas son bilingiies (espafiol e inglés).

Importancia/Prio | Media

ridad:

Clasificacion: WebService

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Evento Tipo de notificacion a enviar
Destinatario Email del cliente u operador

Datos del ticket Informacion relevante del servicio
Idioma Espaiol o inglés segin preferencia

Elementos de
resultados de

datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion
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Nombre Descripcion

Email enviado Correo con informacion del evento

Log de envio Registro del envio para auditoria

Restricciones y El correo debe enviarse desde un dominio propio de la empresa. Los

supuestos: archivos adjuntos en notificaciones no deben exceder 10MB. Si falla
el envio, no se interrumpe la operacion principal.

Validado por: Sebastian Sanchez Campos

Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24

REQ- 013 - Dashboard y reportes

ID del REQ- 013 -Dashboard y reportes

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:

Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Modulo: Reportes

Actores: Administrador

Objetivo: Proporcionar informacidén estadistica y reportes para la toma de
decisiones.

Descripcion: El sistema muestra un panel con estadisticas en tiempo real
incluyendo tickets por estado, servicios mas populares, tendencia
mensual de tickets, ranking de operadores por tickets completados,
y ranking de clientes por cantidad de servicios. Permite filtrar por
rango de fechas y exportar los datos a formato Excel con multiples
hojas.

Importancia/Prio | Media

ridad:
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Clasificacion:

Consulta

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre Descripcion

Fecha inicio Inicio del periodo a consultar
Fecha fin Fin del periodo a consultar

Tipo de reporte Estadisticas, tendencias o rankings

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Tarjetas de estadisticas Totales de tickets, clientes, ingresos
Grafico de dona Distribucion de tickets por estado
Grafico de barras Tickets por tipo de servicio
Grafico de lineas Tendencia mensual de tickets
Rankings Top operadores y clientes
Archivo Excel Exportacion con hojas de resumen y
detalle
Restricciones y Solo el Administrador tiene acceso a los reportes. Si no se especifica
supuestos: rango de fechas, se muestran los ultimos 12 meses. La exportacion
incluye todos los tickets del periodo seleccionado.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25

REQ- 014 - Sitio publico multiidioma

ID del

Requerimiento:

REQ- 014 -Sitio publico multiidioma
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Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:
Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moddulo: Sitio Publico

Actores: Cliente

Objetivo: Proporcionar una interfaz publica para que los clientes conozcan los
servicios y soliciten atencion.

Descripcion: El sistema proporciona un sitio web publico accesible sin
autenticacion, disponible en espafiol e inglés segun preferencia del
usuario. Incluye paginas de inicio, servicios, acerca de, y contacto.
Cuenta con un formulario wizard paso a paso para solicitar servicios,
con seleccidon de ubicacion mediante mapa interactivo integrado con
Google Maps.

Importancia/Prio | Alta

ridad:

Clasificacion: Tramite, WebService

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:

Nombre

Descripcion

Idioma

Espafiol o inglés

Datos del cliente

Nombre, email, teléfono

Servicios solicitados

Uno o mas servicios con sus datos

Ubicacién

Direccion y coordenadas del servicio

Elementos de
resultados de

datos:

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

Nombre

Descripcion

Péginas informativas

Contenido del sitio en el idioma

seleccionado

Confirmacion

Mensaje de solicitud recibida

Email de confirmacion

Correo al cliente con detalles
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Restricciones y No requiere autenticacion para navegar ni solicitar servicios. El

supuestos: cambio de idioma se guarda en una cookie por 1 afio. Se pueden
solicitar multiples servicios en una sola solicitud.

Validado por: Sebastian Sanchez Campos

Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26

REQ- 015 - Gestion de contenido y catdlogos

ID del REQ- 015 -Gestion de contenido y catalogos

Requerimiento:

Creado por: Sebastian Sanchez Modificado por:

Campos

Fecha Creacion: Enero 2026 Ult. Actualizacion:

Moédulo: Administracion

Actores: Administrador

Objetivo: Permitir la administracion del contenido del sitio publico y los
catalogos del sistema.

Descripcion: El sistema permite editar el contenido del sitio web publico en
espafiol e inglés, organizado por secciones (inicio, servicios, acerca
de, contacto, navegacion). También permite gestionar el catalogo de
servicios disponibles, pudiendo activar o desactivar servicios segun
la oferta actual de la empresa.

Importancia/Prio | Baja

ridad:

Clasificacion: Mantenimiento

Elementos de

entrada de datos:

El sistema/aplicacion debe solicitar la siguiente informacion:
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Nombre Descripcion

Contenido espaiiol Texto en espafiol para el sitio
Contenido inglés Texto en inglés para el sitio
Seccion Area del sitio a modificar
Estado del servicio Activo o inactivo

Elementos de

resultados de

El sistema debe desplegar la siguiente informacion

datos:
Nombre Descripcion
Lista de contenidos Contenidos agrupados por seccion
Lista de servicios Catalogo con estadisticas de uso
Confirmacion Mensaje de actualizacion exitosa
Restricciones y Solo el Administrador puede modificar contenido y catalogos. Los
supuestos: servicios inactivos no aparecen en el sitio publico ni en los
formularios de creacion de tickets.
Validado por: Sebastian Sanchez Campos
Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia

5.1.5 Historias de usuario

A continuacion, se presentan las historias de usuario definidas para el sistema, las

cuales describen las funcionalidades a desarrollar segtn los distintos roles identificados. Estas

historias se detallan en la siguiente tabla.

Tabla 27

Historias de Usuario

01 01

HU- | RF- | Usuario del | Como usuario del sistema, * El sistema valida que el
sistema quiero iniciar sesidon con mi | correo exista en la base de

correo electronico y datos
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contrasefia para acceder a las
funcionalidades segin mi rol
asignado.

* El sistema verifica que la
contrasefia coincida
(encriptada con BCrypt)

* Si las credenciales son
correctas, redirige al
dashboard correspondiente

» Si las credenciales son
incorrectas, muestra mensaje
de error genérico

HU- | RF- | Usuario del | Como usuario del sistema, * Después de 5 intentos
02 01 sistema quiero que mi cuenta se fallidos, la cuenta se bloquea
bloquee temporalmente por 15 minutos
después de varios intentos « El sistema muestra mensaje
fallidos para proteger mi indicando el bloqueo
cuenta de accesos no tempora]
autorizados. * Después de 15 minutos, el
usuario puede intentar
nuevamente
* El contador de intentos se
reinicia tras un login exitoso
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | * El formulario solicita
03 02 crear nuevos usuarios con nombre, email, teléfono,
rol de Supervisor u Operador | contrasefa y rol
para que puedan acceder al * El sistema valida que el
sistgmg y gestionar los email no exista previamente
SCIVICIOS. * La contrasefia debe cumplir
requisitos de seguridad (8+
caracteres, mayuscula,
numero)
* Al guardar, el usuario
queda activo y puede iniciar
sesion
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | ¢ El sistema muestra un
04 02 activar o desactivar usuarios | boton de activar/desactivar
para controlar quién tiene en la lista de usuarios
acceso al sistema sin « Un usuario desactivado no
eliminar su informacion. puede iniciar sesion
* La informacién del usuario
desactivado se mantiene en
el sistema
* No se puede desactivar
usuarios con rol
Administrador
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | * La lista muestra nombre,
05 03 visualizar la lista de todos email, teléfono y fecha de

los clientes con estadisticas
de sus tickets para conocer el
historial de cada cliente.

registro
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* Se muestran estadisticas:
tickets totales, activos y
completados

* Se puede buscar clientes
por nombre o email

Al hacer clic en un cliente,
se muestra su detalle

completo
HU- | RF- Sistema Como sistema, quiero * Al crear un ticket, si el
06 | 03 registrar automaticamente un | email no existe, se crea el
nuevo cliente cuando se crea | cliente automaticamente
un ticket con un email no « El cliente se crea con los
existente para agilizar el datos proporcionados en el
proceso de solicitud. formulario
» Si el email ya existe, se
asocia el ticket al cliente
existente
* El cliente recibe un email
de confirmacion con los
datos del ticket
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | * El formulario permite
07 04 crear tickets de servicio para | seleccionar cliente existente
los clientes especificando el | o crear uno nuevo
tipo de servicio y los detalles | « Se puede seleccionar el tipo
necesarios. de servicio del catalogo
activo
* Se solicita direccion con
seleccion en mapa
(coordenadas)
* Se pueden crear multiples
tickets simultineamente para
el mismo cliente
HU- | RF- Supervisor | Como supervisor, quiero * El sistema muestra filtros
08 04 filtrar los tickets por por tipo de servicio, estado y
servicio, estado y fecha para | rango de fechas
encontrar rapidamente los « Los filtros se pueden
que necesito gestionar. combinar entre si
* La lista se actualiza
automaticamente al aplicar
filtros
* Se puede limpiar todos los
filtros con un solo clic
HU- | RF- Operador Como operador, quiero ver * El historial muestra fecha,
09 04 el historial completo de usuario y descripcion del

cambios de un ticket para
entender qué ha sucedido
con el servicio.

cambio
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* Se registran cambios de
estado, asignaciones y
ediciones

* El historial se ordena del
mas reciente al mas antiguo
* El historial es de solo
lectura, no se puede
modificar

HU-
10

RF-
05

Supervisor

Como supervisor, quiero
asignar un operador a un
ticket con fecha y hora
programada para coordinar
la ejecucion del servicio.

* El sistema muestra lista de
operadores disponibles

* Se debe seleccionar fecha y
hora para la asignacioén

* Al asignar, el ticket cambia
automaticamente a estado
'En Progreso'

* Se envia notificacion por
email al operador y al cliente

HU-
11

05

Operador

Como operador, quiero ver
mis asignaciones en un
calendario para organizar mi
agenda de trabajo.

* El calendario muestra solo
las asignaciones del operador
logueado

* Se visualizan las
asignaciones por dia, semana
0 mes

* Al hacer clic en una
asignacion, se muestra el
detalle del ticket

* Las asignaciones
completadas se muestran en
color diferente

HU-
12

RF-
05

Operador

Como operador, quiero
marcar un servicio como
completado para indicar que
el trabajo fue realizado.

* Solo puedo completar
asignaciones que me
pertenecen

* Al completar, el ticket
cambia a estado
'Completado’

* Se registra la fecha y hora
de finalizacion

* Se envia notificacion al
cliente informando la
finalizacion

HU-
13

06

Cliente

Como cliente, quiero
solicitar un servicio de
limpieza especificando el
tipo, tamafio del area y si
necesito que provean los
Insumos.

* El formulario muestra
opciones: Regular, Profunda,
Post-construccion

* Se solicita cantidad de
habitaciones y bafos

* Se puede indicar metros
cuadrados aproximados
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* Se puede marcar si se
requiere que la empresa
provea insumos

HU- | RF- Cliente Como cliente, quiero * El formulario muestra
14 | 07 solicitar un servicio de catalogo de tipos (jardineria,
mantenimiento indicando el | piscina, A/C, etc.)
tipo, urgencia y detalles del | « Se puede seleccionar nivel
equipo para recibir atencion | de urgencia (Baja, Media,
adecuada. Alta, Critica)
* Se pueden ingresar datos
del equipo: marca, modelo
* Se debe describir el trabajo
solicitado
HU- | RF- Cliente Como cliente, quiero * El formulario incluye mapa
15 08 solicitar un servicio de interactivo de Google Maps
transporte seleccionando « Se puede marcar punto de
origen y destino en un mapa origen y destino
para facilitar la ubicacion. « Se guardan las coordenadas
automaticamente
* Se puede seleccionar tipo
de vehiculo y cantidad de
pasajeros
HU- | RF- Cliente Como cliente, quiero * El formulario permite
16 | 09 solicitar un servicio de ingresar lista de productos
compras indicando la lista de | deseados
productos y mi presupuesto | « Se debe indicar presupuesto
maximo. méximo autorizado
* Se puede especificar si se
requiere factura
* Se puede indicar hora
preferida de entrega
HU- | RF- Operador Como operador, quiero * Se puede agregar items con
17 09 registrar los productos producto, cantidad, precio y
comprados con su precio marca
real para llevar control del « El sistema calcula el total
gasto del cliente. gastado automaticamente
* Si se excede el presupuesto,
el sistema muestra una alerta
* Se puede marcar cada item
como comprado o no
disponible
HU- | RF- Cliente Como cliente, quiero * Se pueden registrar
18 10 solicitar cuidado de multiples mascotas en una

mascotas registrando los
datos de cada una de mis
mascotas para que reciban
atencion personalizada.

solicitud
* Por cada mascota: nombre,
tipo, raza, edad, peso
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* Se puede indicar si requiere

medicacion con
instrucciones

* Se debe especificar tipo de

comida y horarios de

alimentacion
HU- | RF- Cliente Como cliente, quiero indicar | * Se debe indicar fecha de
19 10 el periodo de cuidado y un inicio y fin del cuidado
contacto de emergencia para | « [ 3 fecha de fin debe ser
garantizar la seguridad de posterior a la de inicio
mis mascotas. « Se debe proporcionar
contacto de emergencia
obligatorio
* Se pueden agregar
instrucciones generales de
cuidado
HU- | RF- Supervisor | Como supervisor, quiero * Se pueden subir archivos
20 11 adjuntar archivos a un ticket | de tipo imagen, PDF y
para documentar el servicio | documentos Office
con fotos, recibos o « El tamafio méaximo por
contratos. archivo es I0MB
* Se muestra lista de archivos
adjuntos con fecha y usuario
* Se puede descargar
cualquier archivo adjunto
HU- | RF- Cliente Como cliente, quiero recibir | ¢ Se envia email al crear el
21 12 notificaciones por email ticket (confirmacion)
cuando mi ticket cambie de | « Se envia email al cambiar
estado para estar informado | de estado
del progreso. * Se envia email al asignar
operador con fecha
programada
* Los emails estan
disponibles en espafiol e
inglés
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | * Se muestran tarjetas con
22 13 ver un dashboard con totales: tickets, clientes,
estadisticas en tiempo real pendientes, completados
para monitorear el estado « Se muestra grafico de
general del negocio. tickets por estado (dona)
» Se muestra grafico de
tickets por servicio (barras)
* Se muestra tendencia
mensual de tickets (lineas)
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | * Se puede filtrar por rango
23 13 exportar los datos de de fechas antes de exportar
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reportes a Excel para analisis
detallado fuera del sistema.

* El archivo Excel incluye
hoja de resumen general

* El archivo incluye hoja con
detalle de todos los tickets

* El archivo incluye hoja con
estadisticas por servicio

HU- | RF- Visitante Como visitante del sitio web, | ¢ El sitio detecta el idioma
24 14 quiero ver la informacion de | del navegador
servicios en mi idioma automaticamente
preferido (espafiol o0 inglés) | « Se puede cambiar el idioma
para entender la oferta de la | manualmente con un selector
cmpresa. * La preferencia de idioma se
guarda en cookie por 1 afio
* Todo el contenido publico
esta disponible en ambos
idiomas
HU- | RF- Visitante Como visitante, quiero * El wizard guia al usuario
25 14 solicitar servicios mediante | paso a paso
un formulario paso a paso « Se solicitan datos
sin necesidad de crear una personales, servicio y
cuenta. ubicacion
* Se puede seleccionar
ubicacion en mapa
interactivo
* Al finalizar, se crea el
ticket y se envia
confirmacion por email
HU- | RF- | Administrador | Como administrador, quiero | * Se puede editar texto en
26 15 editar el contenido del sitio | espafiol e inglés por separado

web publico para mantener
la informacioén actualizada
sin necesidad de programar.

* El contenido esta
organizado por secciones
(inicio, servicios, etc.)

* Los cambios se reflejan
inmediatamente en el sitio
publico

* Se registra quién y cuando
modifico cada contenido

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Diseno del sistema

5.2.1 Arquitectura del sistema

Para el sistema Link Services, se seleccion6 una arquitectura que responde a los
requerimientos identificados en el andlisis, priorizando la separacion de responsabilidades, la

facilidad de mantenimiento y la escalabilidad futura.

Seleccion del patron arquitectonico

Tras evaluar las necesidades del proyecto y los requerimientos funcionales
identificados, se determino que el patron Modelo-Vista-Controlador (MVC) es el mas
adecuado para el desarrollo del sistema. Esta decision se fundamenta en los siguientes

criterios de diseno:

En primer lugar, el sistema requiere una clara separacion entre la légica de negocio y
la interfaz de usuario, dado que existen dos interfaces diferenciadas: el panel administrativo
para el personal interno y el sitio publico para los clientes. El patron MVC permite desarrollar

y mantener estas interfaces de forma independiente sin afectar la 16gica central del sistema.

En segundo lugar, la naturaleza del sistema como aplicaciéon web con multiples
modulos funcionales requiere una estructura que facilite el desarrollo incremental y el trabajo
organizado por funcionalidades. El patron MVC proporciona esta organizacion mediante la

agrupacion logica de controladores y vistas por area funcional.

Finalmente, considerando que el sistema serd mantenido y potencialmente ampliado
en el futuro, se requiere una arquitectura que permita modificar o agregar funcionalidades sin
impactar el resto del sistema. La separacion en tres capas del patron MVC facilita este tipo de

evolucion controlada.

108



Disefio de capas del sistema

El sistema se estructura en cuatro capas ldgicas que organizan los componentes segiin
su responsabilidad dentro de la aplicacion. Cada capa tiene un propdsito especifico y se
comunica Unicamente con las capas adyacentes, promoviendo el bajo acoplamiento entre

componentes.

Capa de Presentacion

La capa de presentacion es responsable de la interaccion con el usuario. Su funcion
principal es mostrar la informacion de manera clara y capturar las acciones del usuario para

enviarlas al sistema. Esta capa se disefia con dos areas diferenciadas segtn el tipo de usuario:

El area administrativa presenta una interfaz tipo panel de control con navegacion
lateral, disefiada para usuarios autenticados que gestionan el sistema. Incluye listados con
filtros, formularios de captura de datos, visualizacion de detalles y componentes especiales

como calendarios y gréaficos estadisticos.

El area publica presenta una interfaz orientada al cliente final, con soporte bilingiie
(espafiol e inglés) y un proceso de solicitud guiado mediante un formulario de multiples
pasos. Esta area no requiere autenticacion y estd disefiada para facilitar la conversion de

visitantes en clientes.

Capa de Control

La capa de control actia como coordinador entre la presentacion y la logica de
negocio. Recibe las solicitudes del usuario, valida los datos de entrada, invoca las

operaciones correspondientes en la capa de negocio y determina qué respuesta debe
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presentarse al usuario. Esta capa implementa también el control de acceso, verificando que el

usuario tenga los permisos necesarios para ejecutar cada operacion.

El disefio contempla la organizacion de controladores por area funcional, agrupando
las operaciones relacionadas para facilitar la localizacion del cddigo y el mantenimiento.
Cada controlador maneja un conjunto cohesivo de funcionalidades, como la gestion de

tickets, la administracion de usuarios o el procesamiento de solicitudes publicas.

Capa de Negocio (Modelo)

La capa de negocio encapsula las reglas y la l6gica central del sistema. Define las
entidades del dominio, las validaciones de negocio y las operaciones que transforman los
datos. Esta capa es independiente de la forma en que se presenta la informacion o se
almacena, lo que permite modificar la interfaz o la base de datos sin afectar las reglas de

negocio.

El disefio del modelo contempla entidades principales como clientes, tickets,
servicios, usuarios y asignaciones, junto con entidades de extension que almacenan
informacion especifica de cada tipo de servicio. También incluye modelos de vista que
encapsulan los datos necesarios para cada pantalla especifica, separando la estructura de la

base de datos de los requerimientos de presentacion.

Capa de Datos

La capa de datos es responsable de la persistencia de la informacion. Gestiona las
operaciones de lectura y escritura en la base de datos, abstrayendo los detalles de
almacenamiento del resto de la aplicacion. se disefiaron mecanismos de auditoria automatica

mediante disparadores de base de datos que registran los cambios en las entidades
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principales, garantizando la trazabilidad de las operaciones sin requerir cédigo adicional en la

aplicacion.

Componentes transversales

El disefio arquitectonico contempla componentes que proporcionan servicios

compartidos por todas las capas del sistema:

El componente de seguridad implementa la autenticacion de usuarios mediante
credenciales cifradas, la autorizacion basada en roles con tres niveles de acceso
(Administrador, Supervisor, Operador), y la proteccion contra vulnerabilidades comunes en

aplicaciones web.

El componente de notificaciones gestiona la comunicacion con los clientes mediante
correo electronico, enviando confirmaciones y actualizaciones de estado de manera

automatica en respuesta a eventos del sistema.

El componente de gestion de archivos maneja la carga, validacion y almacenamiento
de documentos adjuntos, aplicando restricciones de tipo y tamafio para garantizar la

seguridad e integridad del sistema.

Flujo de comunicacion entre capas

El flujo tipico de una solicitud en el sistema sigue el patron establecido por la
arquitectura MVC: el usuario interactua con la capa de presentacion, la cual envia la solicitud
a la capa de control. El controlador valida la solicitud, invoca las operaciones necesarias en la
capa de negocio, la cual a su vez accede a la capa de datos cuando requiere informacion
persistente. La respuesta sigue el camino inverso hasta llegar al usuario en forma de una vista

actualizada.
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Diagrama de arquitectura

A continuacion, se presenta el diagrama de arquitectura del sistema que ilustra la

organizacion de las capas y el flujo de comunicacion entre los componentes.

Tlustracion 14

Diagrama de la arquitectura del sistema

Usuarios del sistema

Componentes Transversales
¥

idad Auth REAC Ne < Email e = =a AN Area Publica Clientes

Capa de Control

lores MYC
HTTP Validacion

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2 Diagrama de modulos

El diagrama de modulos representa la organizacion funcional del sistema, agrupando

las funcionalidades relacionadas en unidades logicas que facilitan la comprension del alcance
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y la planificacion del desarrollo. Esta organizacién modular se deriva directamente de los
requerimientos funcionales identificados en el anélisis y permite visualizar como se

distribuyen las responsabilidades dentro del sistema.

El sistema Link Services se organiza en seis modulos funcionales, cada uno con un
proposito especifico y un conjunto definido de funcionalidades. A continuacion, se describe el

alcance y las responsabilidades de cada médulo.

Moédulo de Seguridad

El mddulo de seguridad tiene como propdsito garantizar que Unicamente los usuarios
autorizados accedan al sistema y que cada usuario pueda realizar inicamente las operaciones
permitidas segtin su rol. Este moédulo es transversal a toda la aplicacion y constituye la

primera linea de defensa del sistema.

Las funcionalidades contempladas incluyen: inicio y cierre de sesion mediante
credenciales, proteccion contra intentos de acceso no autorizado mediante bloqueo temporal
de cuentas, gestion del estado de autenticacion durante la navegacion, y control de acceso

basado en roles con tres niveles de permisos diferenciados.

Modulo de Administracion

El modulo de administracion proporciona las herramientas necesarias para configurar
y mantener el sistema. Estd destinado exclusivamente a usuarios con rol de Administrador y
agrupa las funcionalidades de gestion que no estan directamente relacionadas con la

operacion diaria de servicios.

Las funcionalidades contempladas incluyen: gestion completa de usuarios del sistema
(crear, editar, activar, desactivar), visualizacion y administracion de clientes registrados con
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sus estadisticas, administracion del contenido del sitio web publico en ambos idiomas, y

gestion del catadlogo de servicios disponibles.

Moédulo de Operaciones

El mddulo de operaciones constituye el nucleo funcional del sistema, gestionando
todo el ciclo de vida de las solicitudes de servicio. Es accesible para los tres roles del sistema

con diferentes niveles de funcionalidad segun los permisos asignados.

Las funcionalidades contempladas incluyen: creacion y edicion de tickets de servicio,
visualizacion con filtros y busqueda, cambio de estados y registro de historial, asignacion de
operadores con programacion de fecha y hora, visualizacion de asignaciones en formato

calendario, y gestion de archivos adjuntos para documentacion de los servicios.

Moédulo de Servicios

El modulo de servicios gestiona la informacion especifica de cada tipo de servicio
ofrecido por la empresa. Mientras el mddulo de operaciones maneja la informacion comun a
todos los tickets, este modulo extiende dicha informacion con los campos particulares que

cada tipo de servicio requiere.

Los servicios contemplados son: limpieza (con tipos, dimensiones y requerimiento de
insumos), mantenimiento (con categorias, urgencia y datos de equipos), transporte (con
origen, destino y caracteristicas del vehiculo), compras (con lista de productos, presupuesto y
registro de compras realizadas), y cuidado de mascotas (con informacion detallada de cada

mascota y registro de actividades).

Modulo de Reportes
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El modulo de reportes proporciona herramientas de andlisis y visualizacion de datos
para apoyar la toma de decisiones. Esta destinado exclusivamente a usuarios con rol de

Administrador y presenta informacion consolidada sobre el desempefio del negocio.

Las funcionalidades contempladas incluyen: panel de estadisticas con indicadores
clave en tiempo real, graficos de distribucion de tickets por estado y por servicio,
visualizacion de tendencias mensuales, rankings de operadores y clientes mas activos, y

exportacion de datos a formato de hoja de calculo para andlisis externo.

Modulo Publico

El médulo publico proporciona la interfaz de cara al cliente final, siendo el punto de
entrada para nuevos clientes que desean solicitar servicios. Este modulo no requiere
autenticacion y esta diseiiado para maximizar la conversion de visitantes en solicitudes de

servicio.

Las funcionalidades contempladas incluyen: sitio web informativo con paginas de
inicio, servicios, acerca de y contacto, soporte completo para dos idiomas con cambio
dindmico, formulario de solicitud guiado paso a paso que permite solicitar multiples servicios

simultaneamente, y seleccion de ubicacion mediante mapa interactivo.

Relaciones entre modulos

Los mddulos del sistema no operan de forma aislada, sino que mantienen relaciones
de dependencia y comunicacion entre si. El modulo de seguridad es transversal y es
consumido por todos los demas mddulos para validar el acceso. El mdédulo de operaciones
consume el modulo de servicios para gestionar la informacion especifica de cada tipo de

servicio. El mddulo de reportes consume datos del médulo de operaciones para generar las
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estadisticas. El modulo publico genera datos que son procesados por el mdédulo de

operaciones cuando se crean nuevos tickets desde el sitio web.

Diagrama de modulos

A continuacion, se presenta el diagrama de modulos que ilustra la organizacion

funcional del sistema y las relaciones entre los diferentes modulos.

Ilustracion 15

Diagrama de Modulos

SISTEMA LINK SERVICES

administra
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Fuente: Elaboracion propia



5.2.3 Diagrama de entidad de relacion

La base de datos del sistema Link Services, denominada LinkServicesDB, fue
implementada sobre el motor Microsoft SQL Server y esta conformada por un total de
dieciocho tablas que se organizan en cuatro grupos funcionales claramente diferenciados:
tablas de catdlogos y configuracion, tablas de gestion de usuarios y clientes, tablas del nucleo

operativo de tickets, y tablas de extension para servicios especificos.

Estructura general del modelo de datos

El disefio del modelo de datos sigue un patron arquitectonico conocido como "tabla
por subtipo" o herencia de tablas, el cual resulta especialmente adecuado para sistemas que
manejan multiples tipos de entidades que comparten caracteristicas comunes, pero también
poseen atributos especificos. En el caso de Link Services, todos los servicios comparten
informacion base almacenada en la tabla principal de tickets, mientras que los detalles
particulares de cada tipo de servicio se almacenan en tablas de extension relacionadas

mediante una relacion uno a uno.

La entidad central del modelo es tbl_Ticket, la cual actlia como tabla maestra que
almacena la informacidon comun a todas las solicitudes de servicio, incluyendo datos del
cliente asociado, direccion del servicio con coordenadas geogréficas, tipo de servicio
solicitado, estado actual, fechas relevantes y precio estimado. A partir de esta tabla central se
establecen relaciones hacia las tablas de extension especificas para cada tipo de servicio:

limpieza, mantenimiento, transporte, compras y cuidado de mascotas.

Tablas de catalogos y configuracion
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El sistema cuenta con cinco tablas de catalogos que almacenan informacion de
referencia utilizada a lo largo de toda la aplicacion. La tabla tbl Role define los roles de
usuario disponibles en el sistema (Administrador, Supervisor y Operador), estableciendo la
base para el control de acceso basado en roles. La tabla tbl Service contiene el catalogo de
servicios ofrecidos por la empresa, con campos para nombre, descripcion y estado de

activacion que permite habilitar o deshabilitar servicios segun la oferta actual.

La tabla tbl_TicketStatus almacena los posibles estados por los que puede transitar un
ticket durante su ciclo de vida: Pendiente, En Progreso, Completado y Cancelado. La tabla
tbl MaintenanceType funciona como catalogo especifico para los tipos de mantenimiento
disponibles, incluyendo categorias como jardineria, piscina, aire acondicionado, plomeria y
electricidad. Finalmente, la tabla tbl SiteContent almacena el contenido dindmico del sitio
web publico en formato bilingiie, organizado por secciones y con soporte para diferentes

tipos de contenido.

Tablas de gestion de usuarios y clientes

La gestion de identidades se realiza mediante dos tablas principales. La tabla tbl User
almacena la informacion de los usuarios internos del sistema, incluyendo nombre, correo
electronico, contrasefia encriptada mediante algoritmo BCrypt, numero de teléfono, rol
asignado y estado de activacion. Esta tabla mantiene una relacion de muchos a uno con la

tabla de roles, permitiendo que multiples usuarios compartan el mismo rol.

La tabla tbl_Client gestiona la informacion de los clientes que solicitan servicios,
almacenando datos de contacto basicos como nombre, correo electronico y nimero
telefonico. Esta tabla incluye una restriccion de unicidad sobre el campo de correo

electronico, garantizando que no existan clientes duplicados en el sistema. Los clientes se
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crean automaticamente cuando se registra un ticket con un correo electronico no existente,
implementando el patrén de "creacion implicita" que agiliza el proceso de solicitud de

Servicios.

Tablas del nucleo operativo

El nucleo operativo del sistema se compone de cuatro tablas fundamentales que
gestionan el ciclo de vida completo de los tickets de servicio. La tabla tbl Ticket constituye
el eje central del modelo, almacenando informacion general de cada solicitud incluyendo
referencias al cliente, direccion del servicio con coordenadas de latitud y longitud para
integracién con mapas, tipo de servicio, estado actual, descripcion, fecha preferida, precio

estimado y notas internas visibles unicamente para el personal.

La tabla tbl ServiceAssignment gestiona las asignaciones de operadores a los tickets,
registrando el usuario asignado, la fecha y hora programada para la ejecucion del servicio, y
la fecha de finalizacion cuando corresponde. Esta tabla implementa una restriccion de
unicidad sobre el campo de ticket, garantizando que cada ticket solo pueda tener una

asignacion activa a la vez.

La tabla tbl_TicketHistory implementa un registro de auditoria completo que
almacena todos los cambios realizados sobre los tickets, incluyendo el usuario que realiz6 la
accion, la descripcion del cambio y la fecha en que ocurrid. Este historial se alimenta tanto de
forma manual como mediante disparadores automaticos que registran cambios de estado y

asignaciones.

La tabla tbl_File gestiona los archivos adjuntos asociados a los tickets, almacenando

metadatos como tipo de archivo, nombre original, ruta de almacenamiento, extension, tamafio
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en kilobytes, usuario que realizo la carga y descripcion opcional. Esta tabla permite

documentar los servicios con fotografias, recibos, contratos y otros documentos relevantes.

Tablas de extension para servicios especificos

El modelo implementa cinco tablas de extension que almacenan los atributos
especificos de cada tipo de servicio, todas ellas relacionadas con la tabla principal de tickets
mediante una relacion uno a uno donde la clave primaria de la tabla de extension es

simultdneamente clave foranea hacia la tabla de tickets.

La tabla tbl TicketCleaning almacena los detalles especificos para servicios de
limpieza, incluyendo tipo de limpieza (regular, profunda), cantidad de habitaciones y bafios,

metros cuadrados aproximados, indicador de si se requieren insumos y notas especiales.

La tabla tbl TicketMaintenance contiene la informacion detallada para servicios de
mantenimiento, registrando el tipo de mantenimiento mediante referencia al catdlogo
correspondiente, nivel de urgencia, 4rea en metros cuadrados, marca y modelo del equipo
cuando aplica, descripcion del trabajo solicitado, notas técnicas e indicador de si se requieren

materiales.

La tabla tbl TicketTransport almacena los datos especificos para servicios de
transporte, incluyendo direcciones de origen y destino con sus respectivas coordenadas
geograficas, tipo de vehiculo requerido, cantidad de pasajeros, indicador de si se requiere aire

acondicionado y notas adicionales.

La tabla tbl TicketShopping gestiona la informacion para servicios de compras,
registrando la lista de productos solicitados, presupuesto maximo autorizado, indicador de si

se requiere factura, hora preferida de entrega e instrucciones de entrega. Esta tabla se
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complementa con tbl Shoppingltem, que almacena los productos efectivamente comprados

con su precio real, permitiendo el control del gasto respecto al presupuesto autorizado.

La tabla tbl TicketPetCare contiene los datos generales para servicios de cuidado de
mascotas, incluyendo fechas de inicio y fin del periodo de cuidado, contacto de emergencia e
instrucciones generales. Esta tabla se relaciona con tbl Pet, que almacena la informacion
detallada de cada mascota incluyendo nombre, tipo, raza, edad, peso, género, informacion
sobre medicacion, tipo de alimentacion, horarios de comida, temperamento, alergias y notas

adicionales.

Integridad referencial y eliminacion en cascada

El modelo de datos implementa restricciones de integridad referencial mediante
claves foraneas que garantizan la consistencia de los datos entre tablas relacionadas. Se
configurd eliminacion en cascada (ON DELETE CASCADE) en las relaciones donde la
eliminacion de un registro padre debe propagarse automaticamente a los registros hijos,
especificamente en las tablas de extension de servicios, archivos adjuntos, historial, mascotas
y sus actividades, e items de compras. Esta configuracion permite que al eliminar un ticket se
eliminen automaticamente todos los registros relacionados, manteniendo la integridad del

sistema.

Disparadores para automatizacion

El modelo incluye tres disparadores que automatizan operaciones criticas del sistema.
El trigger trg_Ticket UpdateTimestamp actualiza automaticamente el campo de fecha de
ultima modificacion cada vez que se actualiza un registro de ticket. El disparador
trg Ticket StatusChange registra automaticamente en el historial cada cambio de estado de

un ticket, documentando el estado anterior y el nuevo estado. El disparador
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trg_ServiceAssignment History registra en el historial las nuevas asignaciones y las

reprogramaciones de servicios.

A continuacién, se presenta el diagrama entidad-relacion generado desde SQL Server

Management Studio, el cual ilustra graficamente la estructura descrita anteriormente.

Tlustracion 16

Diagrama ER
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5.2.4 Diccionario de datos

Tabla 28

Diccionario de datos Tabla: thl Role

Campo Tipo Tamafno Nulo PK FK Descripcion
Roleld INT - No  Si - Identificador tnico del
rol (autoincremental)
Name VARCHAR 50 No No - Nombre del rol (inico)
Description = VARCHAR 255 Si  No - Descripcion detallada del

rol y sus permisos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29

Diccionario de datos Tabla: tbl Service

Campo Tipo Tamafno Nulo PK FK Descripcion

Serviceld INT - No Si - Identificador unico del
servicio
(autoincremental)

Name VARCHAR 100 No No - Nombre del servicio
(inico)

Description TEXT - Si  No - Descripcion detallada del
servicio

IsActive BIT - Si  No - Indica si el servicio esta
activo (1) o inactivo (0).
Default: 1

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30

Diccionario de datos Tabla: tbl TicketStatus

Campo Tipo Tamafio Nulo PK FK Descripcion
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Statusld

Name

INT

VARCHAR

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31

50

- No  Si

No No

Diccionario de datos Tabla: thl MaintenceType

Campo Tipo Tamafio Nulo PK
MaintenanceTypeld INT - No  Si
Name VARCHAR 50 No No
Description TEXT - Si  No

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 32

Diccionario de datos Tabla: tbl SiteContent

Campo Tipo Tamafio Nulo PK FK

Contentld INT - No  Si -
ContentKey VARCHAR 100 No No -
Section VARCHAR 50 No No -
ContentType VARCHAR 20 No No -
Value ES NVARCHAR MAX Si  No -
Value_EN NVARCHAR MAX Si  No -
IsActive BIT - No No -

Identificador Unico del
estado (autoincremental)
Nombre del estado (inico)

FK

Descripcion
Identificador tinico
del tipo de
mantenimiento
(autoincremental)
Nombre del tipo de
mantenimiento
(Gnico)

Descripcion del tipo
de mantenimiento

Descripcion
Identificador Unico del
contenido
(autoincremental)
Clave Unica para
identificar el contenido
Seccion del sitio
(home, services, about,
contact)

Tipo de contenido (text,
html, etc.). Default:
'text'

Contenido en espafiol
Contenido en inglés
Indica si el contenido
esta activo. Default: 1
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DisplayOrder INT - No
CreatedDate DATETIME - No
ModifiedDate = DATETIME - Si
ModifiedBy INT - Si

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33

Diccionario de datos Tabla: thl User

Campo Tipo Tamafo Nulo

Userld INT - No
Name VARCHAR 100 No
Email VARCHAR 100 No
PasswordHash VARCHAR 255 No
PhoneNumber VARCHAR 20 Si
Roleld INT - No
IsActive BIT - Si
CreatedAt DATETIME - Si
UpdatedAt DATETIME - Si

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34

No

No

No

No

PK
St

No

No

No

No

FK

tbl Role

Orden de visualizacion.
Default: 0

Fecha de creacion.
Default: GETDATE()
Fecha de ultima
modificacion

ID del usuario que
realizo la ultima
modificacion

Descripcion
Identificador Gnico
del usuario
(autoincremental)
Nombre completo del
usuario
Correo electronico
(Gnico, usado para
login)

Contrasena
encriptada con
BCrypt

Numero de teléfono
de contacto

Rol asignado al
usuario

Indica si el usuario
esta activo. Default: 1
Fecha de creacion.
Default: GETDATE()
Fecha de ultima
actualizacion.
Default: GETDATE()
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Diccionario de datos Tabla: tbl Client

Campo
Clientld
Name
Email
PhoneNumber
IsActive
Registered At

LastUpdatedAt

Tipo
INT
VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR
BIT
DATETIME

DATETIME

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35

Tamano Nulo

Diccionario de datos Tabla: tbl Ticket

Campo

Ticketld

Clientld

ServiceAddres

S

Latitude

Longitude

Tipo

INT

INT

VARCHAR

DECIMAL

DECIMAL

- No
100 No
100 No
20 Si

- Si

- Si

- Si

Taman Nul
0 0

- No

- No
255 Si
10,8 Si
11,8 Si

PK
Si

LR

No

No

No

FK

FK

tbl Client

Descripcion
Identificador unico del
cliente
(autoincremental)
Nombre completo del
cliente
Correo electronico
(inico)

Numero de teléfono de
contacto

Indica si el cliente esta
activo. Default: 1
Fecha de registro.
Default: GETDATE()
Fecha de ultima
actualizacion. Default:
GETDATE()

Descripcion

Identificador
unico del ticket
(autoincremental
)

Cliente que
solicita el
Servicio
Direccion donde
se realizara el
servicio

Latitud de la
ubicacion
(integracion con
mapas)
Longitud de la
ubicacion
(integracion con
mapas)
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Serviceld INT - No No tbl Service Tipo de servicio

solicitado
Statusld INT - No No tbl TicketStatu Estado actual del
S ticket
Description TEXT - Si  No - Descripcion
detallada de la
solicitud
PreferredDate DATE - Si  No - Fecha preferida
para el servicio
CreatedAt DATETIM - Si  No - Fecha de
E creacion.
Default:
GETDATE()
UpdatedAt DATETIM - Si  No - Fecha de ultima
E actualizacion
(trigger
automatico)
EstimatedPric nDECIMAL 10,2 Si  No - Precio estimado
e del servicio
InternalNotes TEXT - Si  No - Notas internas

(solo visibles
para el personal)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36

Diccionario de datos Tabla: tbl ServiceAssignment

Campo Tipo Tamafio Nulo PK FK Descripcion
Assignmentld INT - No  Si - Identificador inico
de la asignacion
(autoincremental)
Ticketld INT - No No tbl Ticket Ticket asignado

(inico - una
asignacion por
ticket)
Userld INT - No No tbl User Operador asignado
al servicio
Si  No - Fecha y hora de la
asignacion. Default:
GETDATE()
No No - Fecha programada
para el servicio
ScheduledTime TIME 7 No No - Hora programada
para el servicio

AssignedAt DATETIME

ScheduledDate DATE
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CompletedAt

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37

DATETIME - Si

Diccionario de datos Tabla: tbl_TicketHistory

Campo
Historyld
Ticketld
Userld
Action
Comment

ActionDate

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 38

Tipo
INT

INT

INT

VARCHAR

TEXT

DATETIME

Tamafio Nulo
- No
- No
- No
200 No
- Si

- Si

Diccionario de datos Tabla: tbl_File

Campo

Fileld

Ticketld

FileType

Tipo

Taman
0

INT -

INT -

VARCHAR 50

No - Fecha y hora de
finalizacion del
servicio

PK FK Descripcion
Si Identificador inico del
registro
(autoincremental)
No tbl Ticket Ticket al que
pertenece el historial
No tbl User Usuario que realizo la
accion
No Descripcion de la
accion realizada
No Comentario o detalle
adicional
No Fecha y hora de la
accion. Default:
GETDATE()
Nul P FK Descripcion
0 K
No Si - Identificador
unico del archivo
(autoincremental
)
No No tbl Ticke Ticket al que
t pertenece el
archivo
No No - Categoria del

archivo (recibo,
factura, contrato,
otro)
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FileName

OriginalName

FilePath

Extension

SizeKb

UploadedByUserl
d
UploadedAt

Description

VARCHAR

VARCHAR

VARCHAR

VARCHAR

INT

INT

DATETIM
E

TEXT

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 39

255 No
255 Si
500 No
10 Si
- Si

- No
- Si

- Si

Diccionario de datos Tabla: tbl TicketCleaning

Campo
Ticketld

CleaningType

RoomCount

BathroomCount

RequiresSupplies

Tipo
INT

VARCHAR

INT

INT

BIT

Tamano Nulo
- No

50 St

No

No

No

No

No

No

PK
St

No

No

No

No

tbl User

FK
tbl Ticket

Nombre del
archivo en el
servidor
Nombre original
del archivo
subido

Ruta de
almacenamiento
en el servidor
Extension del
archivo (jpg, pdf,
docx, etc.)
Tamafio del
archivo en
kilobytes
Usuario que
subio el archivo
Fecha de carga.
Default:
GETDATE()
Descripcion
opcional del
archivo

Descripcion
ID del ticket (PK
y FK)

Tipo de limpieza:
Regular,
Profunda, Post-
construccion
Cantidad de
habitaciones a
limpiar

Cantidad de bafos
a limpiar

Indica si la
empresa debe
proveer insumos
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ApproxSizeM2 INT - Si  No - Metros cuadrados
aproximados del
area

SpecialNotes TEXT - Si  No - Notas o
instrucciones
especiales

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 40

Diccionario de datos Tabla: tbl TicketMaintence

Campo Tipo Tamain Nul P FK Descripcion
0 0 K
Ticketld INT - No Si tbl Ticket ID del ticket
(PK y FK)
MaintenanceTyp INT - No No tbl MaintenanceT Tipo de
eld ype mantenimien
to del
catalogo
Urgency VARCHA 20 Si  No - Nivel de
R urgencia:
Baja, Media,
Alta, Critica
AreaM2 INT - Si  No - Area de
trabajo en
metros
cuadrados
EquipmentBrand VARCHA 100 Si  No - Marca del
R equipo (si
aplica)
EquipmentModel VARCHA 100 Si  No - Modelo del
R equipo (si
aplica)
RequestedWork TEXT - Si  No - Descripcion
del trabajo
solicitado
TechnicalNotes TEXT - Si  No - Notas
técnicas del
operador
RequiresMaterial BIT - Si  No - Indica si se
s requieren
materiales.
Default: 0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 41

Diccionario de datos Tabla: tbl_TicketTransport

Campo Tipo Tamaiih Nul P FK Descripcion
0 0 K
Ticketld INT - No Si tbl Ticke ID del ticket
t (PK y FK)
OriginAddress VARCHA 255 Si  No - Direccion de
R origen (punto
de recogida)
OriginLatitude DECIMAL 10,8 Si  No - Latitud del
punto de
origen
OriginLongitude DECIMAL 11,8 Si  No - Longitud del
punto de
origen
DestinationAddress VARCHA 255 Si  No - Direccion de
R destino
DestinationLatitude DECIMAL 10,8 Si  No - Latitud del
punto de
destino
DestinationLongitud DECIMAL 11,8 Si  No - Longitud del
e punto de
destino
VehicleType VARCHA 50 Si  No - Tipo de
R vehiculo:
Sedan, SUV,
Van, etc.
PassengerCount INT - Si  No - Cantidad de
pasajeros
RequiresAC BIT - Si  No - Indica si
requiere aire
acondicionado
. Default: 0
TransportNotes TEXT - Si  No - Notas
adicionales del
transporte

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 42

Diccionario de datos Tabla: tbl_TicketShopping

Campo Tipo Tamafio Nulo PK FK Descripcion
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Ticketld

ProductList

MaxBudget

RequiresInvoice

PreferredDeliveryTime

DeliveryInstructions

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 43

Diccionario de datos Tabla:

INT -

TEXT -

DECIMAL 10,2
BIT -

TIME 7

TEXT -

thl _Shoppingltem

Campo Tipo Tamafio Nulo
ItemId INT - No
Ticketld INT - No
Product VARCHAR 200 Si
Quantity DECIMAL 6,2 Si
Unit VARCHAR 20 Si
Brand VARCHAR 100 Si
ActualPrice DECIMAL 10,2 Si
IsPurchased BIT - Si
Notes TEXT - Si

Fuente: Elaboracion propia

No

PK
Si

No

No

No
No

No

No
No

No

St

St

St

Si

St

tbl Ticket

Si

No

FK

tbl Ticket ID del ticket
(PK y FK)

- Lista de
productos
solicitados
por el cliente

- Presupuesto
maximo
autorizado

- Indica si
requiere
factura

- Hora
preferida de
entrega

- Instrucciones
para la
entrega

Descripcion
Identificador Uinico del
item (autoincremental)
Ticket de compras al
que pertenece
Nombre del producto
comprado
Cantidad comprada
Unidad de medida (kg,
unidad, litro, etc.)
Marca del producto
Precio real pagado
Indica si fue comprado
o no disponible.
Default: 0
Notas sobre el item
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Tabla 44

Diccionario de datos Tabla: tbl_TicketPetCare

Campo
Ticketld

StartDate

EndDate

EmergencyContact

Generallnstructions

Tipo
INT

DATE

DATE

VARCHAR

TEXT

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 45

Diccionario de datos Tabla: tbl Pet

Campo

Petld

Ticketld

PetName

PetType

Breed

Age
WeightKg

Tipo

INT

INT

VARCHA
R
VARCHA
R

VARCHA
R
INT
DECIMAL

Tamano

200

Taman

100

50

100

5,2

St

Si

Nul

No

No

No

Si

Si

Si
Si

PK
St

LAR=

No

No

No

No

No
No

FK

Descripcion

tbl Ticket ID del ticket

FK

tbl_Ticke
t

(PK y FK)
Fecha de inicio
del cuidado
Fecha de fin del
cuidado
Contacto de
emergencia
Instrucciones
generales de
cuidado

Descripcion

Identificador
unico de la
mascota
(autoincrementa
1)

Ticket de
cuidado al que
pertenece
Nombre de la
mascota

Tipo de mascota
(perro, gato,
ave, etc.)

Raza de la
mascota

Edad en afios
Peso en
kilogramos
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Gender

IsNeutered

RequiresMedication

MedicationName
MedicationDosage
MedicationInstructio
ns

FoodType
FeedingSchedule

Temperament

Allergies

Notes

Fuente: Elaboracion propia

CHAR

BIT

BIT

VARCHA
R
VARCHA
R
TEXT

VARCHA
R
VARCHA
R
TEXT

TEXT

TEXT

5.2.5 Diseno e interfaz del sistema

1

200

200

200

200

St

Si

Si

St

St

Si

St

Si

St

Si

St

No

No

No

No

No

No

No

No

No

Género: M
(macho) o F
(hembra)
Indica si esta
esterilizado
Indica si
requiere
medicacion.
Default: 0
Nombre del
medicamento
Dosis del
medicamento
Instrucciones de
medicacion
Tipo de comida

Horarios de
alimentacion
Temperamento
y .
comportamiento
Alergias
conocidas

Notas
adicionales

Las siguientes ilustraciones presentan los principales prototipos de interfaz del

sistema, los cuales permiten visualizar la estructura de navegacion, la disposicion de los

elementos funcionales y el flujo de interaccion en las diferentes etapas del uso del sistema,

tanto en el proceso de gestion interna como en la solicitud de servicios por parte de los

clientes.
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Tlustracion 17

Diserio de la pagina: Iniciar Sesion

Subtitulo:

Ingresa credenciales

ADF

[ AREL DE 12

=
e

LERTAS

!

TempData ]

Label: Email

Label: Password

A

[¥] Recordarme

BOTON: INICIAR SESION (Spinner)

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracion 18

Diserio de la pagina: Dashboard Inicial

[ 10GO: Linkservices

[~] DASHBOARD

Informacién

156 23

12

TICKETS RECIENTES

SERVICIOS POPULARES

E o N S —
ey 9 =]
nan = e i

x1

Fuente: Elaboracion propia

Hustracion 19

Diserio de la pagina: Reportes y estadisticas

R [H— —
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Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 20

Diserio de la pagina: Dashboard Tiquetes

[ LOGO: LinkServices
1

[=] TITULO: TICKETS Accicnes Répidas‘

PRINCIFPAT

Dashboard

Tickets

GESTION (Admin Only)

Clientes
Usuarios

Reportes

Nombre Usuario +
Rol: Admin [Togout]

Fuente: Elaboracion propia

‘ [ ZONA DE RALERTAS: Success / Error Mesz=zage

Gestidéon de Tickets + Nuevo Ticket

Descripcidén de la pagina...

FILTROS
Servicio Estado Desde
Hasta Buscar por texto

Limpiar filtros
LISTADO DE TICKETS (Total: 0)
‘ D ‘ Cliente ‘ Servicio ‘ Estado ‘ Creado ‘ Acciones ‘
Mcatrando ¥ de ¥ registros [ Pag: 1 2 3 ... ]
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Tlustracion 21

Diserio de la pagina: Creacion del tiquete etapa 1

[ LOGO:
LinkServices ]

[=] CREAR NUEVO TICKET

PRINCIPAT

Dashboard

GESTION (Zdmin Only)

Clientes

Usuarios

Contenido Web

Nembre Usuario 1
Rol: Admin I:X

Fuente: Elaboracion propia

Crear Nuevo Ticket

Cre

il

uno o

varios tickets para diferentes

Volver

(®

Servicios

Selec

O,

Cliente Detalles

O,

Revisidn

lngresa 1los datos e o busca uno existente

Correc Electrénico *

Teléfono *

Siguiente [-]
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Tlustracion 22

Diserio de la pagina: Creacion del tiquete etapa 2

[ LOGO:
LinkServices ]

[=1

CREAR. NUEVQO TICKET

Crear Nuevo Ticket

Dashboard Crea uno o varios tickets para diferentes serwvicios
IEHHHHHHIIIIIIIII

Azignaciones o @ @

T A . - Cliente Bervici Detalles

GESTION (Rdmin Info del cliensa ion = Completa informaciénm c
Cnly)

Contenido

Web

Selecciona uno o warios serviecios que el llente neceslita
Mantenimiento Transporte
Servicio de Servicioc de Servicio de
limpieza mantenimiento transporte

V1 L]

L1

Cuido Mascotas
Cuido de mascotas

Servicios seleccionados:

Limpieza, Cuido de

KHombre Usuaric

[X]

Siguiente [=]

Rol: Admin

©)

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 23

Diserio de la pagina: Creacion del tiquete etapa 3

=1

CREAR NUEVO TICKET

[ Loco: L
)

INFORMACTON GENERAL

Direccién del Servicio *

Onicacién an sl Mapa

Pracio Bstinado

DETALLES DE LIMPIEZA

Tipe da Lispiesa +

Tamaie Apresimade (mt)

cRequiere Suministros?

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 24

Diserio de la pagina: Creacion del tiquete etapa 4

[ LoGo: Linkservices
1

Fuente: Elaboracion propia

[=] CREAR NUEVO TICKET

REVISTON FIMAL

[] INFORMACION DEL CLIENTE

[] TICKETS A CREAR (2)

TICKET #1: Limpieza
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Ilustracion 25

Diserio de la pagina: Informacion general del tiquete

[ LoGO: LinkServiees [=) DETALLES DEL TICRET
1

Detalles del Ticket #1234

Pp— - i1 [ | -
[) THFORMACIGN DEL CLIENTE [) INPFORMACION DEL TECKET
S Complects e -
pr———— et [om——p—
[re——y—"

faapks X]

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 26

Diserio de la pagina: Informacion especifica por tiquete

[ L0GO: LinkServices (=] DETALLES DEL TICKET
1

Detalles del Ticket #1234
—— tesmacién del izker

) ) (] ][]

FRp— | [TTy—

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 27

Diserio de la pagina: Historial del tiquete

[ L0GO: LinkServices [=] DETALLES DEL TICKET
1

Detalles del Ticket #1234
Comralia y sdine in snformaciin del sizies

(e ) [ ) ] [

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 28

Diserio de la pagina: Asignacion del tiquete

[ L0GO: LinkServices [=] DETALLES DEL TICHET

Detalles del Ticket #1234
Conrults ¥ wdits 1a infermciin dal Lidhat

[Fom | ] [ | [ [ mme |

[] ASIGHACION DEL TICKET

[——

[ —

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracion 29

Diserio de la pagina: Archivos por tiquete

[ L0GO: LinkServices (=] DETALLES DEL TICKET |
1
Detalles (_iel _TickeF_ #1234 -1 vorver | g maear | [ coneetar | [ coarsar | [0 maininar |
[1 ARCHIVOS ADJUNTOS
. | =
@ [Ea )

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 30

Diserio de la pagina: Dashboard asignaciones pendientes

[ 10GO: LinkServices [=] ASIGNACTONES
]

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 31

Diserio de la pagina: Calendario

[=] ASIGNACIONES

[ Loco:
Linkservices |

[x]

Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 32

[ 1060: LinkServices

I I
[z e [ ]z
Febrero 2026 =
] = || = || = 2 = )
Diserio de la pagina: Dashboard clientes
[=] GESTION DE CLIENTES
F;estiép de Clientes
Totat Clismtas o Con. e |:| Maseos aste E
247 235 189 18
u
ot = \
=1 =]
i f o s
=10 =]
=0 =] ]
=0 =]
=0 =] ]
=1 =]
i f o s

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracion 33

Diserio de la pagina: Dashboard usuarios del sistema

[ LoGo: LinkServices
1

[=] GESTION DE USUARIOS

ERpTar— |: enivas Insatives FUSE e — D Supavvisevas B Operassens D
24 22 2 3 5 16
Usuarios del Sistema r |
[= = = T e e |
an Bires acmin s = = = [0 [ [
Maria Lipes o [ewaminee] (] =11 [ [
o e | s | [ [ (50 (=3 [
(== ==] (=] (51 3 [

Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 34

Diserio de la pagina: Dashboard de edicion de contenido de la pagina

[ LoGo: LinksServices
1

[=] CONTENIDO DEL SITIO

Contenido del Sitio

28 6

HERO / BORTADA

SRRVTETOS

Fuente: Elaboracion propia

—
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Ilustracion 35

Diserio de la pagina: Dashboard servicios activos

[ LOGO: LinkServices [=] GESTION DE SERVICIOS waarie: Admie
1
Gestion de Servicios
1y - 5

SERVICIOS DEL SISTEMA

[x]

Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 36

Disefio de la pagina: Pagina de Inicio

Link Services Inteto E [=]
Soluciones Integrales
para tu Hogar en Costa Rica
Nuestros Servicios
| — [ —

146



Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 37

Disefio de la pagina: Pagina de Servicios

[55]| Link Services Inicic  Servicios  Nasstzos

Compra y Abastecimiento

[ ]

Mantenimiento de Piscinas

Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 38

Disefio de la pagina: Pagina de Contacto

syl N
Link services Inicic  Servicics  Nosotzos  Contasto

g

Contactanos

[1 Informacisn Personal
Nestre Complats * Bany -
Talir
[®] Seleccione un Servicio
Lizpteza | ‘ Mantenimients ‘ ‘ o

Informacién de Contacte
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Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 39

Disefio de la pagina: Pagina de acerca de servicios

5]
Link Services t v Nosotras  Concace = =

iQuiénes Somos?

Nuestra Misién Nuestra Visién

Fuente: Elaboracion propia

5.3 Desarrollo del sistema

5.3.1 Tecnologias utilizadas

El desarrollo del sistema web de Link Services se realizé utilizando un conjunto de
tecnologias seleccionadas con base en los requerimientos funcionales y no funcionales
identificados durante la fase de anélisis. La eleccion de cada herramienta responde a criterios
de compatibilidad, estabilidad, soporte a largo plazo y alineacion con el patron arquitecténico

Modelo-Vista-Controlador definido en el disefio del sistema.

Las tecnologias empleadas se organizan en cuatro categorias principales: tecnologias

del lado del servidor (back-end), tecnologias del lado del cliente (front-end), motor de base de
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datos y herramientas de desarrollo. Esta clasificacion permite comprender el rol que cada

componente desempefia dentro de la arquitectura general del sistema.

Tabla 46

Tecnologias del sistema

Tecnologia Descripcion

Tecnologias del lado del servidor (Back-end)

ASP.NET Tecnologia principal para el desarrollo de la aplicacion web, basado en el patron
MVC S Modelo-Vista-Controlador.
C# (NET Lenguaje de programacion orientado a objetos utilizado para la 16gica de

Framework) negocio, controladores y modelos del sistema.

Enti . ., )

ity Herramienta de conexion a la base de datos del sistema

Framework

Razor Motor de plantillas para la generacion dindmica de las vistas HTML del sistema.
Libreria de encriptacion utilizada para el encriptar contrasenias de los usuarios

BCrypt.Net p utilizaca p P st

del sistema.
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ClosedXML Libreria para la generacion de archivos Excel (.xIsx)

Tecnologias del lado del cliente (Front-end)

Lenguaje de marcado para la estructuracion del contenido de las paginas del

HTML .

sistema.
CSS Hojas de estilo utilizadas para la presentacion visual de la pagina

. Lenguaje de programacion del lado del cliente para la interactividad,

JavaScript o .

validaciones y comunicaciones.
jQuery Libreria de JavaScript utilizada para la conectarse al backend
Bootstrap Libreria de disefio responsivo que proporciona componentes visuales al sistema
Chart.js Libreria de JavaScript para la generacion de graficos interactivos.
Leaflet Servicio de mapas utilizado para la seleccion de ubicaciones y visualizacion de

coordenadas en los servicios de transporte.
Base de datos

Microsoft Sistema de gestion de bases de datos relacional utilizado para el
SQL Server almacenamiento y administracion de toda la informacion del sistema.
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Herramientas de desarrollo

Visual Entorno de desarrollo integrado utilizado para la codificacion, depuracion y
Studio compilacion del proyecto.
SQL Server Herramienta de administracion de bases de datos utilizada para el disefio,
Management ..

. consultas y mantenimiento de la base de datos.
Studio
Somee Servicio de alojamiento web utilizado para el despliegue de la aplicacion y la

base de datos SQL Server

Fuente: Elaboracion propia

Tecnologias del lado del servidor

El desarrollo del back-end del sistema Link Services se fundamenta en la tecnologia
de ASPNET MVC 5, el cual implementa de forma nativa el patron Modelo-Vista-
Controlador descrito en la seccion 5.2.1. Esta misma proporciona la infraestructura necesaria
para la gestion de peticiones el y la validacion de solicitudes y los mecanismos de seguridad
de la aplicacion. El lenguaje C# se utiliza como lenguaje principal para la implementacion de

los controladores, los modelos de datos y la ldgica de negocio del sistema.

La comunicacién con la base de datos se realiza mediante Entity Framework, lo que

permite generar automaticamente las clases del modelo a partir del esquema de base de datos
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existente. Este enfoque fue seleccionado debido a que el disefio de la base de datos se definio
previamente al desarrollo de la aplicacion, facilitando la alineacion entre el modelo de datos y
la 16gica del sistema. Para la seguridad de las contrasefas se garantiza mediante BCrypt.Net,
la cual implementa el algoritmo de hash adaptativo. Adicionalmente, la libreria Closed XML
se utiliza en el modulo de reportes para la generacion de archivos Excel en formato .xIsx,

permitiendo la exportacion de informacion estructurada para analisis externo.

Tecnologias del lado del cliente

La capa de presentacion del sistema se construye sobre las tecnologias base del
desarrollo web: HTML para la estructuracion del contenido, CSS para la presentacion visual
y JavaScript para la interactividad del lado del cliente. Sobre estas tecnologias se integran

librerias especializadas que optimizan el desarrollo y mejoran la experiencia del usuario.

Bootstrap proporciona el disefio responsivo del sistema, ofreciendo componentes
visuales predefinidos como barras de navegacion, formularios y tarjetas que se adaptan
automaticamente a distintos tamafios de pantalla, cumpliendo con el requerimiento no

funcional de disefo responsivo.

jQuery se utiliza para facilitar la comunicacion asincrona con el. La libreria Chart.js
se emplea en los mddulos de dashboard y reportes para la generacion de graficos interactivos
de barras, lineas y graficos circulares que representan indicadores clave del sistema.
Finalmente, se integra un servicio de mapas basado en Leaflet con soporte para proveedores
de mapas, el cual permite la seleccion y visualizacion de ubicaciones geograficas mediante
coordenadas, funcionalidad requerida en los servicios de transporte y en el formulario publico

de solicitud de servicios.

Base de datos
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El sistema utiliza Microsoft SQL Server como motor de base de datos relacional,
seleccionado por su integracion nativa con el ecosistema .NET y su compatibilidad con el
servicio de hosting Somee utilizado para el despliegue del sistema. Este motor gestiona las
tablas que conforman el modelo de datos descrito en la seccion 5.2.3, asi como la ejecucion
de disparadores automaticos para auditoria y la aplicacion de las restricciones de integridad

referencial definidas en el diseno.

Herramientas de desarrollo

Visual Studio se empled como entorno de desarrollo integrado principal,
proporcionando herramientas para la edicion de coédigo, depuracion, compilacion y
publicacion del proyecto. SQL Server Management Studio se utilizd como herramienta
complementaria para la administracion de la base de datos, permitiendo el disefio de tablas, la
ejecucion de consultas de prueba y la configuracion de disparadores. El servicio Somee se
utilizdé como plataforma de hosting para el despliegue del sistema en produccidn, ofreciendo
soporte para aplicaciones ASP.NET y bases de datos SQL Server en un entorno accesible

desde internet.

Justificacion de la seleccion tecnologica

La seleccion del conjunto tecnoldgico responde a tres criterios fundamentales. En
primer lugar, la cohesion del ecosistema, ya que las tecnologias del back-end pertenecen al
ecosistema Microsoft, lo cual garantiza compatibilidad nativa y reduce la complejidad de
integracion. En segundo lugar, la gran cantidad de documentacion y soporte, dado que las
herramientas seleccionadas se encuentran en bastantes servicios webs por ende se actualizan

constantemente. Finalmente, se considerd la compatibilidad con el entorno de produccion,
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asegurando que todas las tecnologias empleadas puedan operar correctamente dentro de las

capacidades del servicio de hosting Somee, permitiendo el despliegue correcto del sistema.

5.3.2 Desarrollo del sistema

En esta seccion se presenta el resultado del desarrollo de cada uno de los quince
requerimientos funcionales definidos en la seccion 5.1.3. Para cada requerimiento se muestra
la interfaz implementada mediante capturas de pantalla del sistema en funcionamiento,
acompafadas de una descripcion funcional que detalla el comportamiento del sistema, las

validaciones implementadas, los roles con acceso y la relacion con los demas modulos.

Esta presentacion permite verificar la trazabilidad directa entre los requerimientos
especificados durante la fase de analisis y las funcionalidades efectivamente implementadas

en el sistema de produccion.

Autenticacion y control de acceso
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Tlustracion 40

Pantalla de inicio de sesion del sistema

Fuente: Elaboracion propia

La pantalla de inicio de sesion constituye el punto de entrada al sistema para todos los
usuarios registrados. El formulario solicita las credenciales de correo electronico y
contrasefia, y da la opcion de mantener la sesion iniciada mediante la casilla de
"Recordarme". El disefio de la interfaz se presenta sobre un fondo que refleja la identidad

visual de Link Services.

El sistema implementa multiples capas de seguridad en el proceso de autenticacion.
Cuando el usuario ingresa sus credenciales, el sistema verifica la contrasefa contra el hash
almacenado sin necesidad de desencriptar el valor original, garantizando que las contrasefas

nunca se manipulen en texto plano.

Como mecanismo de proteccion contra ataques de fuerza bruta, el sistema implementa
un bloqueo temporal de cuenta después de cinco intentos de inicio de sesion fallidos

consecutivos. Una vez activado el bloqueo, la cuenta permanece inaccesible durante quince
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minutos, tras los cuales el usuario puede intentar nuevamente. El contador de intentos fallidos
se reinicia automaticamente tras un inicio de sesion exitoso. Estas validaciones se gestionan a

través de las clases AuthHelper y SecurityHelper ubicadas en la carpeta Helpers del proyecto.

Una vez autenticado, el usuario es redirigido al Dashboard correspondiente a su rol y

el menu de navegacion lateral muestra inicamente las opciones a las que tiene acceso segin

los permisos definidos por el filtro personalizado.

Gestion de usuarios

Tlustracion 41

Modulo de gestion de usuarios

LinkServices TOTAL USUARIOS ACTI @ INACT o) ADMINISTRADORE UPERVISORES a

+ Crear Usuario

Usuarios del Sistema

EMAL TELEFONG ROL
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Fuente: Elaboracion propia

El médulo de gestion de usuarios esta disponible exclusivamente para el rol de
Administrador y permite la administracion completa de las cuentas del sistema. La interfaz
presenta una tabla con todos los usuarios registrados, mostrando su nombre, correo
electrdnico, rol asignado, estado de la cuenta y fecha de creacion. La tabla incluye un

buscador en tiempo real que filtra los resultados conforme el administrador escribe.

Desde esta pantalla, el Administrador puede crear nuevos usuarios con rol de
Supervisor u Operador mediante un formulario modal que solicita nombre completo, correo
electrdnico, teléfono de contacto, contrasefia y seleccion de rol. El sistema valida que el
correo electronico sea Unico en la base de datos y que la contrasefia cumpla con los requisitos
de seguridad establecidos: minimo ocho caracteres, al menos una letra mayutscula y al menos

un nimero. La contrasefa se encripta con BCrypt antes de almacenarse.

Tlustracion 42

Menui de detalles del usuario

Detalles del Usuario

Sofia Prado
SUPERVISOR
sofia prado @itinkg.cam <506 7119 4846

130172026

Fuente: Elaboracion propia
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El moédulo también permite editar la informacién de usuarios existentes, cambiar sus
contrasefias, y activar o desactivar cuentas sin eliminar la informacion asociada. La
eliminacion de un usuario solo es posible cuando este no tiene tickets activos asignados,
protegiendo asi la integridad de los datos operativos. Cada operacidon genera una notificacion

visual mediante el sistema implementado

Gestion de clientes

Tlustracion 43

Modulo de gestion de clientes

Gestion de Clientes

LinkServices

Gestion de Clientes

CURNTE TELEFOND TICKETS REGISTRADD ACCIONES

Fuente: Elaboracion propia

El modulo de gestion de clientes, accesible inicamente para el Administrador,
presenta una vista integral de todos los clientes registrados en el sistema. La tabla principal
muestra el nombre, correo electronico, teléfono y fecha de registro de cada cliente,
complementados con estadisticas en tiempo real que incluyen la cantidad total de tickets,

tickets activos y tickets completados asociados a cada uno.
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Los clientes se crean automaticamente en el sistema cuando solicitan un servicio por
primera vez a través del formulario publico o cuando un usuario interno crea un ticket con un
correo electronico no registrado. Si el correo ya existe, el ticket se asocia al cliente existente y

se actualizan sus datos de contacto.

El Administrador puede editar la informacion de contacto de los clientes y eliminar
clientes junto con todos sus datos asociados. La eliminacién se ejecuta dentro de una
transaccion de base de datos que incluye la remocion de todos los tickets del cliente, sus
archivos adjuntos tanto de la base de datos como del sistema de archivos fisico, y finalmente
el registro del cliente, garantizando la consistencia de los datos mediante un rollback

automatico en caso de error.

Tlustracion 44

Menu de edicion de cliente

Detalles del Cliente

° sebastian sanchez Campos

13/01/2026

Informacién de Contacto
+506 8429 0828 13/01/2026. 0329 p. m,

Historial de Tickets (1)
SERVICIO ESTADO PRECIO

PENDING

Fuente: Elaboracion propia

Gestion de ticketes
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Ilustracion 45

Vista de listado de tickets con filtros

LinkServices

Filtros.

Listado de Tickets 1 20 porpagina v| 3

Fuente: Elaboracion propia

El modulo de gestion de tickets es el componente central del sistema y esta disponible
para los tres roles con diferentes niveles de acceso. La vista principal presenta una tabla con
todos los tickets del sistema, donde cada fila muestra el numero del ticket, el nombre del
cliente, el tipo de servicio, el estado actual representado con una etiqueta de color, la fecha

preferida, y las acciones disponibles.

La interfaz ofrece un sistema de filtrado combinado que permite buscar tickets por
tipo de servicio, estado (Pendiente, En Progreso, Completado, Cancelado) y rango de fechas.
Los filtros se aplican de manera acumulativa y la tabla se actualiza mediante peticiones
AJAX, proporcionando una experiencia fluida al usuario. El Operador visualiza inicamente
los tickets que le han sido asignados, mientras que el Administrador y Supervisor pueden ver

todos los tickets del sistema.
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Ilustracion 46

Formulario wizard de creacion de tickets

Crear Tickets

LinkServices

Crear Nuevo Ticket

Tickats

Cliente Servicios Detalles Revision

Seleccion de Servicios

Cleaning ) ’ ® Maintenance Pet Care
& v

Shopping
R

Transport
[s] ]

< Anterior Siguiente >

Fuente: Elaboracion propia

La creacion de tickets se realiza mediante un formulario de tipo wizard que guia al
usuario paso a paso. En el primer paso se ingresan los datos del cliente, donde el sistema
verifica automaticamente si el correo electronico corresponde a un cliente existente y
autocompleta los campos de nombre y teléfono. En el segundo paso se selecciona el servicio
del catalogo activo y se completan los campos especificos segun el tipo de servicio
seleccionado. El tercer paso solicita la direccion del servicio con integracion de mapas
interactivos, para la seleccion de coordenadas geograficas. Finalmente, se presenta un

resumen de la solicitud antes de confirmar la creacion.

Una caracteristica importante del sistema es la capacidad de crear multiples tickets
simultaneamente para un mismo cliente, cada uno con un servicio diferente. Esta
funcionalidad responde directamente a la naturaleza de la empresa, donde un propietario

puede solicitar limpieza, mantenimiento y transporte en una misma solicitud.
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Tlustracion 47

Vista de detalle del ticket

Detalles del Ticket

Detalles del Ticket #2089

© informacion General

& Informacién del Cliente 0 Informacién del Ticket

Nombre Completo Servicio Estado

Fuente: Elaboracion propia

La vista de detalle presenta toda la informacion del ticket organizada en secciones:
informacion general, datos del cliente, informacion especifica del servicio, archivos adjuntos
y el historial completo de cambios. Desde esta vista se puede editar la informacion del ticket,
cambiar su estado, agregar notas internas visibles solo para el personal, y gestionar los
archivos adjuntos. Cada cambio de estado dispara automaticamente una accion automatica en
la base de datos que registra la accion en la tabla de historial, y una notificacion por correo

electronico al cliente informando la actualizacion.
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Ilustracion 48

Vista del servicio del ticket

Detalles del Ticket

LinkServices

Detalles del Ticket #2089

& Voher @ Eiminar ket

PENDING

[ Detailes del Servicio

Detalles de Limpieza

Cantidad de Habitacianes Cantidad de Banios iRequier

Fuente: Elaboracion propia

Tlustracion 49

Vista del historial del ticket

Servicios de enlace

EN CURSO

® Histonal

@ Historial de Cambios

@

Ticket actualizado

Fuente: Elaboracion propia
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Asignacion de operadores

Fuente: Elaboracion propia

El moédulo de asignaciones permite coordinar la ejecucion de los servicios mediante la
asignacion de operadores a los tickets. La interfaz principal presenta las asignaciones en
formato de calendario con vistas por dia, semana y mes, donde cada asignacion se muestra

como un evento con el nombre del servicio, cliente y operador asignado.

Tlustracion 50

Calendario de asignaciones

LinkServices

< Marzo 2026 >

Fuente: Elaboracion propia

El Administrador y el Supervisor pueden crear asignaciones seleccionando un ticket
pendiente, un operador disponible, y la fecha y hora programada para la ejecucion del

servicio. Al confirmar la asignacion, el sistema cambia automaticamente el estado del ticket a
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"En Progreso" y envia notificaciones por correo electronico tanto al operador asignado como

al cliente, informando la fecha y hora programada.

Tlustracion 51

Menu Asignacion en el tiquete

Detalles del Ticket

Servicios de enlace

Detalles del Ticket #2089

& Asignacion del Ticket

Fuente: Elaboracion propia
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Tlustracion 52

Menu Asignacion por operador

Asignaciones

Fuente: Elaboracion propia

El Operador visualiza Ginicamente sus propias asignaciones y tiene la capacidad de

marcar un servicio como completado una vez realizado el trabajo, lo cual actualiza el estado

del ticket a "Completado" y registra la fecha y hora de finalizacion. La reprogramacion de

asignaciones también estd disponible para el Administrador y Supervisor.

RF-06: Servicio de limpieza

Tlustracion 53

Formulario especifico del servicio de limpieza
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& Deralles de Limpicza
@ Deralles del Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Cuando se selecciona el servicio de limpieza durante la creacion de un ticket, el
sistema presenta un formulario especifico que solicita la informacion necesaria para este tipo
de servicio. Los campos incluyen el tipo de limpieza con 2 opciones disponibles (regular,
profunda), la cantidad de habitaciones y bafios a limpiar, el tamafio aproximado del area en
metros cuadrados, una casilla para indicar si se requiere que la empresa provea los insumos

de limpieza, y un campo de texto para notas especiales.

RF-07: Servicio de mantenimiento
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Tlustracion 54

Formulario especifico del servicio de mantenimiento

& Detalles de Mantenimic meo
@ Dealles del Servicio

+ g

8 Deralles de Mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

El formulario de mantenimiento solicita el tipo de mantenimiento seleccionado de un
catdlogo predefinido que incluye categorias como jardineria, piscina y aire acondicionado,
adicionalmente el formulario solicita el nivel de urgencia clasificado en cuatro niveles (baja,
media y alta), los datos del equipo a reparar cuando aplica (marca y modelo), una descripcion
detallada del trabajo solicitado, y si se requiere que la empresa provea los materiales

necesarios.

RF-08: Servicio de transporte
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Ilustracion 55

Formulario especifico del servicio de transporte

£ Deralles de Transporte
@ Deralles del Servicio

Fecha Preferida *

dd/mm/aaaa o

Descripcion *

O Ubicacién de Origen

Direccién de Origen *

+

an Rafae

== Leaflet | © OpenStreetMap

@ Ubicacidon de Desrino

Direcciéon de Destino
+ San Rafae
iber
sag
= Leafiet | © OpenStreetMap
82  Deralles de Transporte
Tipo de Vehiculo = Cantidad de Pasajeros *

Seleccione.. ~

Requiere Aire Acondicionado

Notas de Transporte

fici

Fuente: Elaboracion propia

El servicio de transporte integra leaflet para la seleccion de ubicaciones geograficas,
permitiendo al usuario marcar el punto de origen y el punto de destino directamente sobre un
mapa interactivo. Al seleccionar cada punto, el sistema captura automaticamente las

coordenadas de latitud y longitud junto con la direccion textual. El formulario también
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solicita el tipo de vehiculo requerido (sedan, SUV, van), la cantidad de pasajeros, si se

requiere aire acondicionado, y notas adicionales para el conductor.

RF-09: Servicio de compras

Tlustracion 56

Formulario especifico del servicio de compras

¥ Detalles de Compras
@ Deralles del Servicio

== Leafle! | ® OpenStreetMap

Fecha Preferida *

dd/mm/aaaa (=]

Descripeion *

8 Deralles de Compra

Lista de Productos *

upuesto Maximo (¢) * Hora Preferida de Entrega

Fuente: Elaboracion propia

El formulario del servicio de compras solicita la lista de productos deseados, el
presupuesto maximo autorizado por el cliente, si se requiere factura, la hora preferida de

entrega y las instrucciones de entrega.
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Una vez asignado el servicio a un operador, este puede gestionar los items comprados
desde la vista de detalle del ticket. Asimismo permite registrar cada producto adquirido con
su nombre, cantidad, unidad de medida, marca, precio real y estado de compra. El sistema
calcula automaticamente el total gastado y muestra una alerta visual cuando el monto
acumulado excede el presupuesto maximo autorizado por el cliente, sin impedir la operacion

para no interrumpir el flujo de trabajo del operador.

RF-10: Servicio de cuidado de mascotas

Tlustracion 57

Formulario especifico del servicio de cuidado de mascotas

== Leafiet | © OpenStrectMap

¥

Fuente: Elaboracion propia
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El servicio de cuidado de mascotas presenta el formulario méas complejo del sistema,
permitiendo registrar multiples mascotas en una sola solicitud. La informacion general del
servicio incluye las fechas de inicio y fin del periodo de cuidado, un contacto de emergencia

obligatorio e instrucciones generales.

Para cada mascota, el sistema solicita informacion detallada que incluye nombre, tipo
de animal, raza, edad, peso en kilogramos, género, si esta esterilizada, informacién de
medicacion (nombre del medicamento, dosis e instrucciones), tipo de comida y horarios de
alimentacion, temperamento, alergias conocidas y notas adicionales. Cada mascota se

almacena como un registro independiente en la tabla vinculada al ticket.

RF-11: Gestion de archivos adjuntos

Ilustracion 58

Seccion de archivos adjuntos en el detalle del ticket

& subir Archivo

Whatsapp Image 2026-02-08 312230

Fuente: Elaboracion propia

El mddulo de gestion de archivos adjuntos permite a los usuarios autenticados cargar,

visualizar y descargar documentos relacionados con los tickets de servicio. La interfaz se
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integra dentro de la vista de detalle del ticket, mostrando la lista de archivos adjuntos con su
nombre, tipo, tamafio, fecha de carga y el usuario que realizo la carga. Los tipos de archivos
permitidos incluyen imagenes, documentos PDF y archivos de Oftfice DOC, DOCX, XLS,

XLSX, con un limite de tamafio maximo de diez megabytes por archivo.

Los archivos se almacenan fisicamente en el directorio App Data/Uploads/Tickets del
servidor, utilizando nombres tnicos generados por el sistema para evitar conflictos. La
descarga de archivos se realiza a través de una accion del controlador que verifica los
permisos del usuario antes de servir el archivo, garantizando que el Operador solo pueda
acceder a archivos de tickets que le fueron asignados. La eliminacion de archivos esta

restringida al Administrador y al Supervisor.

RF-12: Notificaciones por correo electronico

Ilustracion 59

Ejemplo de correo electronico de notificacion

New File Attached #2088 / Nuevo Archivo Adjunto #2088 » fsciiie: « 8 B

@) Uik Services @ @

%

seninglés X

Services

Vour trusted servioe paner in Costa Rica

£3 New File Attached

Fuente: Elaboracion propia

El sistema de notificaciones envia correos electronicos automaticos en eventos clave

del ciclo de vida de los tickets. Los eventos que disparan notificaciones incluyen la
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confirmacion de creacidon de un nuevo ticket, cada cambio de estado del ticket, la asignacion
de un operador con la fecha y hora programada, la actualizacién de informacion del ticket, y
la carga de archivos adjuntos. La légica de envio se centraliza en la clase EmailHelper,

mientras que las plantillas HTML se gestionan en la clase EmailTemplates.

Las plantillas de correo electronico estan disponibles en espafiol e inglés,
seleccionando el idioma segun la preferencia registrada del cliente. Cada plantilla incluye el
logotipo de Link Services, la informacion relevante del evento, los datos del ticket y un
mensaje personalizado segun el tipo de notificacion. El sistema de envio esta disefiado para
ser no bloqueante: si el envio de un correo falla por cualquier motivo, la operacion principal
(creacion de ticket, cambio de estado, etc.) no se interrumpe, y el error se registra en el

sistema de logs para su revision posterior.

RF-13: Dashboard y reportes

Tlustracion 60

Dashboard de reportes con grdficos interactivos

$8,000 1 100% 0%

Tickets por Estado Tickets por Servicia
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Fuente: Elaboracion propia

El médulo de dashboard y reportes, disponible exclusivamente para el Administrador,
proporciona una vista integral del estado del negocio mediante estadisticas en tiempo real y
graficos interactivos. La seccidn superior presenta tarjetas de resumen con indicadores clave:
total de tickets, tickets pendientes, tickets en progreso, tickets completados, total de clientes

atendidos, ingresos estimados y tasas de completado y cancelacion.

La seccion de graficos, implementada con la libreria Chart.js, incluye cuatro
visualizaciones principales: un grafico de dona que muestra la distribucion de tickets por
estado, un grafico de barras que presenta la cantidad de tickets por tipo de servicio, un grafico
de lineas que muestra la tendencia mensual de tickets creados, y graficos de ranking que
clasifican a los operadores por tickets completados y a los clientes por cantidad de servicios

solicitados.

Todos los graficos responden a un filtro de rango de fechas que permite al
Administrador analizar periodos especificos. Los datos se obtienen mediante peticiones
AJAX independientes. Adicionalmente, el modulo ofrece la funcionalidad de exportacion a
Excel mediante la accion ExportToExcel, que utiliza la libreria Closed XML para generar un
archivo con tres hojas: resumen general, detalle de todos los tickets del periodo y estadisticas

agrupadas por servicio.

RF-14: Sitio publico multiidioma
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Tlustracion 61

Pagina de inicio del sitio publico espariol

Tu hogar en Costa Rica, sin

preocupaciones

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 62

Pagina de inicio del sitio publico inglés

Your home in Costa Rica, worry-

free

Fuente: Elaboracion propia

El sitio publico de Link Services es accesible sin autenticacion y constituye la primera

interfaz que los clientes potenciales encuentran al acceder a la plataforma. El sitio utiliza un
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disefio que proporciona una estructura visual diferenciada del panel administrativo, orientado

a la presentacion comercial de los servicios de la empresa.

El sistema implementa soporte multiidioma completo en espafiol e inglés. Al acceder
por primera vez, el sitio detecta el idioma del navegador del usuario y selecciona el contenido
correspondiente. El usuario puede cambiar manualmente el idioma mediante un selector
visible en la barra de navegacion, y la preferencia se almacena en una cookie con vigencia de
un afio. Todo el contenido textual del sitio se obtiene dinamicamente de la tabla
tbl SiteContent, lo cual permite su edicion desde el panel administrativo sin modificar codigo

fuente.

El sitio incluye cuatro paginas principales: Inicio con la presentacion de la empresa,
Servicios con la descripcion de cada servicio ofrecido, Acerca de con informacion sobre la

empresa, y Contacto con los datos de comunicacion.

Tlustracion 63

Formulario wizard publico de solicitud de servicios
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Fuente: Elaboracion propia

El formulario publico de solicitud de servicios implementa un proceso paso a paso
(wizard) que guia al cliente a través de la solicitud sin necesidad de crear una cuenta. El
primer paso solicita los datos personales del cliente (nombre, correo electronico y teléfono).
El segundo paso permite seleccionar uno o mas servicios del catidlogo activo y completar la
informacion especifica de cada uno. El tercer paso solicita la direccion del servicio con
integracion del mapa interactivo para la seleccion de coordenadas. Finalmente, se presenta un

resumen de toda la solicitud antes de la confirmacion.

Al confirmar la solicitud, el sistema crea el cliente si no existe previamente, genera un
ticket por cada servicio seleccionado, y envia un correo electronico de confirmacion al cliente
con los detalles de su solicitud. Todo este proceso se ejecuta dentro de una transaccion de

base de datos para garantizar la atomicidad de la operacion.

RF-15: Gestion de contenido y catalogos
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Ilustracion 64

Modulo de gestion de contenido del sitio

& Editar Contenido

Clave: contact_title
Seceion: contact

Tipo: Texto

& Espafiol

Contactenos

i English

Contact Us

Cancelar

Fuente: Elaboracion propia

El modulo de gestion de contenido permite al Administrador editar los textos del sitio
web publico directamente desde el panel administrativo, sin necesidad de modificar codigo
fuente ni realizar despliegues. La interfaz presenta el contenido organizado por secciones
(inicio, servicios, acerca de, contacto, navegacion), y para cada elemento muestra campos de

edicion en espafiol e inglés lado a lado, facilitando la gestion bilingiie del contenido.

El sistema registra automaticamente la fecha de cada modificacion y el usuario

responsable, proporcionando trazabilidad sobre los cambios realizados al contenido publico.
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Ilustracion 65

Modulo de gestion del catalogo de servicios

LinkServices

Servicios del Sistema

Cleaning Maintenance Pet Care Shopping
a4 @ <

Transport

T

AcTIVO

Fuente: Elaboracion propia

El catdlogo de servicios permite al Administrador gestionar los servicios que ofrece la
empresa, pudiendo activar o desactivar servicios segun la oferta actual. La interfaz muestra
cada servicio con su nombre, descripcion, estado activo/inactivo y estadisticas de uso que
incluyen la cantidad total de tickets asociados y los tickets actualmente en proceso. Un
servicio desactivado deja de aparecer en el sitio publico y en los formularios de creacion de

tickets, pero los tickets existentes asociados a ese servicio no se ven afectados.

5.3.3 Casos de prueba

En esta seccion se documentan los casos de prueba ejecutados para verificar el
correcto funcionamiento de cada requerimiento funcional del sistema. Cada caso de prueba

establece un escenario especifico con sus precondiciones, los pasos a seguir, el resultado

180



esperado segun la especificacion del requerimiento y el resultado efectivamente obtenido

durante la ejecucion de la prueba.

Se disefiaron un total de treinta y cinco casos de prueba distribuidos entre los quince

requerimientos funcionales, priorizando los escenarios que validan tanto el flujo exitoso

como las validaciones de seguridad y las restricciones de integridad de datos del sistema.

Tabla 47

Resumen de casos de prueba por requerimiento funcional

RF

RF-01
RF-02
RF-03
RF-04
RF-05
RF-06
RF-07
RF-08
RF-09
RF-10
RF-11
RF-12
RF-13
RF-14
RF-15

Requerimiento
Autenticacion y control de acceso

Gestion de usuarios

Gestion de clientes

Gestion de tickets

Asignacion de operadores
Servicio de limpieza

Servicio de mantenimiento
Servicio de transporte

Servicio de compras

Servicio de cuidado de mascotas
Gestion de archivos adjuntos
Notificaciones por correo electronico
Dashboard y reportes

Sitio publico multiidioma
Gestion de contenido y catalogos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 48

Caso de prueba CP-01

Casos de prueba

CP-01 a CP-03
CP-04 a CP-06
CP-07 a CP-08
CP-09 a CP-11
CP-12 a CP-14
CP-15a CP-16
CP-17 a CP-18
CP-19 a CP-20
CP-21 a CP-22
CP-23 a CP-24
CP-25 a CP-26
CP-27 a CP-28
CP-29 a CP-30
CP-31 a CP-33
CP-34 a CP-35

Total de casos de prueba:

CP-01 — Inicio de sesion exitoso con credenciales validas

Total

W NN DN DN DNDDDNDDNDWWND WW

\S}

35
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RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-01 — Autenticacion y control de acceso
Inicio de sesion exitoso con credenciales validas

El usuario debe estar registrado en el sistema con estado activo y sin

bloqueo temporal vigente.

1. Acceder a la pagina de inicio de sesion. 2. Ingresar el correo
electronico registrado. 3. Ingresar la contrasefia correcta. 4. Hacer clic

en el boton "Iniciar sesion".

El sistema autentica al usuario, crea la sesion y redirige al Dashboard
correspondiente a su rol, mostrando el menu de navegacion con las

opciones permitidas.

El sistema autentico correctamente al usuario, redirigié al Dashboard
segin el rol y mostrd el menu correspondiente a los permisos del

usuario.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49

Caso de prueba CP-02

CP-02 — Inicio de sesion con credenciales incorrectas

RF asociado:

Escenario:

Precondicion:

RF-01 — Autenticacion y control de acceso
Inicio de sesidn con credenciales incorrectas

El usuario debe estar registrado en el sistema.
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Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

1. Acceder a la pagina de inicio de sesion. 2. Ingresar el correo
electronico registrado. 3. Ingresar una contrasefia incorrecta. 4. Hacer

clic en "Iniciar sesion".

El sistema muestra un mensaje de "Correo o contrasefia incorrectos"
sin revelar cual campo es el incorrecto, e incrementa el contador de

intentos fallidos.

El sistema mostré6 el mensaje de error genérico sin especificar si el error
fue en el correo o la contrasefa, y registré el intento fallido

correctamente.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 50

Caso de prueba CP-03

CP-03 — Bloqueo temporal por intentos fallidos consecutivos

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

RF-01 — Autenticacion y control de acceso
Bloqueo temporal por intentos fallidos consecutivos
El usuario debe tener cuatro intentos fallidos acumulados.

1. Ingresar credenciales incorrectas por quinta vez consecutiva. 2.
Observar el mensaje del sistema. 3. Intentar iniciar sesion nuevamente

con credenciales correctas.

Tras el quinto intento fallido, el sistema muestra un mensaje indicando
que la cuenta fue bloqueada temporalmente por 15 minutos. Los
intentos posteriores, incluso con credenciales correctas, son rechazados

durante el periodo de bloqueo.

El sistema bloqued la cuenta tras el quinto intento fallido, mostrd el

mensaje de bloqueo temporal y rechazo6 intentos adicionales durante
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Estado:

los 15 minutos. Tras el periodo, el login exitoso funciono

correctamente.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 51

Caso de prueba CP-04

CP-04 — Creacion exitosa de un nuevo usuario

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-02 — Gestion de usuarios

Creacion exitosa de un nuevo usuario

El usuario debe estar autenticado con rol de Administrador.

1. Acceder al mddulo de Gestion de usuarios. 2. Hacer clic en "Nuevo
usuario". 3. Completar nombre, email, teléfono, contrasefia y
seleccionar rol Operador. 4. Hacer clic en "Guardar".

El sistema valida los datos, crea el usuario con la contrasefia encriptada
en BCrypt, muestra un mensaje de éxito y el nuevo usuario aparece en
la lista.

El usuario fue creado correctamente con contrasefia encriptada,
aparecié en la lista de usuarios y pudo iniciar sesion con las

credenciales registradas.

v Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 52

Caso de prueba CP-05

CP-05 — Validacion de correo electronico duplicado

RF asociado:

RF-02 — Gestion de usuarios
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Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

Validacion de correo electronico duplicado

El usuario debe estar autenticado como Administrador y debe existir
un usuario con el correo test@example.com.

1. Acceder al formulario de nuevo usuario. 2. Ingresar el correo
test@example.com que ya existe. 3. Completar los demas campos. 4.
Hacer clic en "Guardar".

El sistema muestra un mensaje de error indicando que el correo
electronico ya se encuentra registrado y no crea el usuario duplicado.
El sistema detect6 el correo duplicado, mostrd el mensaje de error
correspondiente y no cred el registro, manteniendo la integridad de la
base de datos.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 53

Caso de prueba CP-06

CP-06 — Intento de eliminacion de usuario con tickets activos asignados

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-02 — Gestion de usuarios

Intento de eliminacion de usuario con tickets activos asignados

El usuario debe estar autenticado como Administrador. El usuario a
eliminar debe tener al menos un ticket activo asignado.

1. Acceder al modulo de usuarios. 2. Localizar el usuario con tickets
activos. 3. Hacer clic en "Eliminar". 4. Confirmar la eliminacion.

El sistema muestra un mensaje indicando que no se puede eliminar el
usuario porque tiene tickets activos asignados.

El sistema valido la existencia de tickets activos asignados y mostré el
mensaje de restriccion, impidiendo la eliminacion del usuario.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 54

Caso de prueba CP-07

CP-07 — Visualizacion del detalle de un cliente con historial de tickets

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-03 — Gestion de clientes

Visualizacion del detalle de un cliente con historial de tickets

El usuario debe estar autenticado como Administrador. Debe existir al
menos un cliente con tickets asociados.

1. Acceder al modulo de Gestion de clientes. 2. Localizar un cliente en
la lista. 3. Hacer clic en el boton de detalle del cliente.

El sistema muestra la informacion completa del cliente, estadisticas de
tickets (totales, activos, completados) y el historial de servicios
solicitados.

El sistema desplego correctamente el detalle del cliente con sus datos
de contacto, las estadisticas de tickets calculadas en tiempo real y el
historial completo de servicios.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 55

Caso de prueba CP-08

CP-08 — Eliminacion de cliente con cascada de datos asociados

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-03 — Gestion de clientes

Eliminacion de cliente con cascada de datos asociados

El usuario debe estar autenticado como Administrador. El cliente a
eliminar debe tener tickets con archivos adjuntos.

1. Acceder al modulo de clientes. 2. Seleccionar un cliente. 3. Hacer
clic en "Eliminar". 4. Confirmar la eliminacién en el didlogo de

confirmacion.
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Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

El sistema elimina el cliente junto con todos sus tickets, archivos
adjuntos (base de datos y sistema de archivos), y muestra un mensaje
de éxito indicando la cantidad de tickets eliminados.

El sistema ejecut6 la eliminacion en cascada dentro de una transaccion,
removio los archivos fisicos y los registros de la base de datos, y mostrd
el mensaje con el conteo de tickets eliminados.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 56

Caso de prueba CP-09

CP-09 — Creacion de multiples tickets simultaneamente para un mismo cliente

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-04 — Gestion de tickets

Creacion de maltiples tickets simultdneamente para un mismo cliente

El usuario debe estar autenticado como Administrador o Supervisor.
Deben existir al menos dos servicios activos en el catdlogo.

1. Acceder al formulario de creacion de tickets. 2. Ingresar datos del
cliente. 3. Seleccionar dos servicios diferentes y completar sus datos
especificos. 4. Indicar la direccién con mapa. 5. Confirmar la creacion.
El sistema crea un ticket independiente por cada servicio seleccionado,
todos asociados al mismo cliente, y envia un correo de confirmacion al
cliente con los detalles.

El sistema cre6 correctamente dos tickets independientes asociados al
mismo cliente, cada uno con sus datos especificos de servicio, y envid
el correo de confirmacion.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 57

Caso de prueba CP-10

CP-10 - Filtrado combinado de tickets por servicio, estado y rango de fechas

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-04 — Gestion de tickets

Filtrado combinado de tickets por servicio, estado y rango de fechas
Deben existir tickets de diferentes servicios, estados y fechas en el
sistema.

1. Acceder al listado de tickets. 2. Seleccionar un tipo de servicio en el
filtro. 3. Seleccionar un estado especifico. 4. Indicar un rango de
fechas. 5. Observar los resultados.

La tabla muestra tinicamente los tickets que cumplen con todos los
criterios seleccionados. Los filtros se aplican de manera acumulativa
sin recargar la pagina.

La tabla se actualizd correctamente mostrando solo los tickets que
coincidian con los tres filtros aplicados. La actualizacion se realizod
mediante AJAX sin recarga de pagina.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 58

Caso de prueba CP-11

CP-11 — Cambio de estado de un ticket con registro en historial

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-04 — Gestion de tickets

Cambio de estado de un ticket con registro en historial

Debe existir un ticket en estado "Pendiente". El usuario debe estar
autenticado como Administrador o Supervisor.

1. Acceder al detalle de un ticket pendiente. 2. Cambiar el estado a "En
Progreso". 3. Verificar el historial del ticket. 4. Verificar que el cliente

recibio notificacion.
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Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

El estado del ticket se actualiza correctamente, se genera un registro
automatico en el historial mediante el trigger de base de datos, y se
envia una notificacion al cliente.

El estado se actualizo correctamente, el trigger
trg Ticket StatusChange genero el registro en tbl TicketHistory, y el
cliente recibid el correo de notificacion con el nuevo estado.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 59

Caso de prueba CP-12

CP-12 — Asignacion exitosa de un operador a un ticket

RF asociado:

Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-05 — Asignacion de operadores

Asignacion exitosa de un operador a un ticket

Debe existir un ticket en estado "Pendiente" y al menos un operador
activo.

1. Acceder al modulo de asignaciones. 2. Seleccionar un ticket
pendiente. 3. Seleccionar un operador disponible. 4. Indicar fecha y
hora programada. 5. Confirmar la asignacion.

El sistema crea la asignacion, cambia el estado del ticket a "En
Progreso", registra la accion en el historial y envia notificaciones al
operador y al cliente.

La asignacion se cred correctamente, el ticket cambio6 a "En Progreso",
el trigger de historial registré la accion, y se enviaron las notificaciones
correspondientes a operador y cliente.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 60

Caso de prueba CP-13

CP-13 — Visualizacion de asignaciones propias en calendario (rol Operador)

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-05 — Asignacion de operadores

Visualizacion de asignaciones propias en calendario (rol Operador)

El usuario debe estar autenticado como Operador y tener al menos dos
asignaciones programadas.

1. Acceder al modulo de asignaciones como Operador. 2. Navegar
entre las vistas de dia, semana y mes. 3. Hacer clic en una asignacion
para ver el detalle.

El calendario muestra Unicamente las asignaciones del operador
logueado. Al hacer clic en una asignacion se despliega el detalle del
ticket asociado.

El calendario mostrd solo las asignaciones propias del operador, las
vistas de dia, semana y mes funcionaron correctamente, y el detalle del
ticket se desplegd al hacer clic.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 61

Caso de prueba CP-14

CP-14 — Operador marca un servicio como completado

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-05 — Asignacion de operadores

Operador marca un servicio como completado

El Operador debe tener una asignacion activa en un ticket con estado
"En Progreso".

1. Acceder a las asignaciones como Operador. 2. Seleccionar una
asignacion activa. 3. Hacer clic en "Completar servicio". 4. Confirmar

la accion.
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Resultado esperado:  El sistema registra la fecha y hora de finalizacion, cambia el estado del
ticket a "Completado" y envia notificacion al cliente.

Resultado obtenido:  El servicio se marco como completado, se registré la fecha de
finalizacion en tbl ServiceAssignment, el ticket cambi6 a
"Completado" y el cliente recibio la notificacion.

Estado: Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 62

Caso de prueba CP-15

CP-15 — Creacion de ticket de limpieza con todos los campos especificos

RF asociado: RF-06 — Servicio de limpieza

Escenario: Creacion de ticket de limpieza con todos los campos especificos
Precondicion: El servicio de limpieza debe estar activo en el catalogo.

Pasos: 1. Crear un nuevo ticket. 2. Seleccionar servicio de limpieza. 3.

Completar tipo (profunda), 3 habitaciones, 2 bafios, 120 m?, requiere
insumos. 4. Confirmar creacion.

Resultado esperado:  El sistema crea el ticket principal y el registro en tbl TicketCleaning
con todos los datos especificos del servicio de limpieza.

Resultado obtenido:  El ticket se cred correctamente con el registro asociado en
tbl TicketCleaning, almacenando todos los campos especificos del
servicio de limpieza.

Estado: Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 63

Caso de prueba CP-16

CP-16 — Validacion de campos obligatorios del servicio de limpieza
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RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-06 — Servicio de limpieza

Validacién de campos obligatorios del servicio de limpieza

El servicio de limpieza debe estar activo.

1. Crear un nuevo ticket. 2. Seleccionar servicio de limpieza. 3. Dejar
vacios los campos de tipo de limpieza y cantidad de habitaciones. 4.
Intentar confirmar.

El sistema muestra mensajes de validacion indicando que el tipo de
limpieza y la cantidad de habitaciones son campos obligatorios.

El sistema mostrd los mensajes de validacion correspondientes e
impidio la creacion del ticket hasta completar los campos obligatorios.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 64

Caso de prueba CP-17

CP-17 — Creacion de ticket de mantenimiento con nivel de urgencia

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-07 — Servicio de mantenimiento

Creacion de ticket de mantenimiento con nivel de urgencia

Deben existir tipos de mantenimiento registrados en el catalogo.

1. Crear un nuevo ticket. 2. Seleccionar servicio de mantenimiento. 3.
Seleccionar tipo "Aire acondicionado", urgencia "Alta", ingresar
marca y modelo del equipo. 4. Describir el trabajo solicitado. 5.
Confirmar.

El sistema crea el ticket con el registro en tbl TicketMaintenance
vinculado al tipo de mantenimiento seleccionado del catalogo.

El ticket se cred correctamente con los datos de mantenimiento
almacenados en tbl TicketMaintenance, incluyendo la referencia al
tipo de mantenimiento del catalogo tbl MaintenanceType.

Aprobado

192



Fuente: Elaboracion propia

Tabla 65

Caso de prueba CP-18

CP-18 — Verificacion de catialogo dinamico de tipos de mantenimiento

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-07 — Servicio de mantenimiento

Verificacion de catdlogo dindmico de tipos de mantenimiento

Deben existir tipos de mantenimiento registrados.

1. Acceder al formulario de creacion de ticket de mantenimiento. 2.
Verificar que el campo tipo de mantenimiento muestra las opciones del
catalogo. 3. Seleccionar cada opcion disponible.

El desplegable de tipos de mantenimiento carga dinamicamente las
opciones desde la tabla tbl MaintenanceType, mostrando todas las
categorias registradas.

El desplegable cargd las opciones dindmicamente mediante la accion
GetMaintenanceTypes del TicketController, mostrando todas las
categorias del catalogo.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 66

Caso de prueba CP-19

CP-19 — Creacion de ticket de transporte con seleccion de ubicaciones en mapa

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-08 — Servicio de transporte

Creacion de ticket de transporte con seleccion de ubicaciones en mapa
La API de Google Maps debe estar disponible y el servicio de
transporte activo.

1. Crear un nuevo ticket de transporte. 2. Seleccionar punto de origen
en el mapa. 3. Seleccionar punto de destino en el mapa. 4. Seleccionar

tipo de vehiculo SUV y 3 pasajeros. 5. Confirmar.
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Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

El sistema captura las coordenadas y direcciones de origen y destino,
y crea el registro en tbl TicketTransport con todos los datos del
servicio.

Las coordenadas de latitud y longitud se capturaron correctamente para
ambos puntos, las direcciones se resolvieron automaticamente, y el
registro se almacen6 en tbl TicketTransport.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 67

Caso de prueba CP-20

CP-20 — Validacion de campos obligatorios del servicio de transporte

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-08 — Servicio de transporte

Validacioén de campos obligatorios del servicio de transporte

El servicio de transporte debe estar activo.

1. Crear un nuevo ticket de transporte. 2. Omitir la seleccion de
direccion de destino y tipo de vehiculo. 3. Intentar confirmar la
creacion.

El sistema valida que las direcciones de origen y destino, el tipo de
vehiculo y la cantidad de pasajeros sean proporcionados antes de
permitir la creacion.

El sistema mostré mensajes de validacion para los campos obligatorios
faltantes e impidio la creacion del ticket.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 68

Caso de prueba CP-21

CP-21 — Registro de items comprados y calculo de total

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-09 — Servicio de compras

Registro de items comprados y calculo de total

Debe existir un ticket de compras asignado al Operador con un
presupuesto maximo de ¢50,000.

1. Acceder al detalle del ticket de compras. 2. Agregar un item: Arroz
5kg, €3,500. 3. Agregar otro item: Aceite 1L, ¢2,800. 4. Verificar el
total calculado.

El sistema registra los items en tbl Shoppingltem, calcula el total
gastado (€6,300) y lo muestra junto al presupuesto maximo sin mostrar
alerta ya que no se excede.

Los items se registraron correctamente, el total se calculd
automaticamente en 6,300 y se mostro sin alerta de presupuesto.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 69

Caso de prueba CP-22

CP-22 — Alerta al exceder presupuesto maximo autorizado

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-09 — Servicio de compras

Alerta al exceder presupuesto méximo autorizado

Debe existir un ticket de compras con presupuesto maximo de 10,000
y items comprados por ¢9,500.

1. Acceder al detalle del ticket de compras. 2. Agregar un nuevo item

por €1,200. 3. Observar el comportamiento del sistema.
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Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

El sistema muestra una alerta visual indicando que el total gastado
(€10,700) excede el presupuesto autorizado, pero permite completar la
operacion sin bloquearla.

El sistema mostr¢ la alerta de exceso de presupuesto correctamente y
permitio registrar el item sin bloquear la operacion.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 70

Caso de prueba CP-23

CP-23 — Registro de multiples mascotas con informacion médica

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-10 — Servicio de cuidado de mascotas

Registro de multiples mascotas con informacion médica

El servicio de cuidado de mascotas debe estar activo.

1. Crear un ticket de cuidado de mascotas. 2. Ingresar fechas de cuidado
y contacto de emergencia. 3. Agregar mascota 1: perro, con
medicacion. 4. Agregar mascota 2: gato, sin medicacion. 5. Confirmar.
El sistema crea el registro en tbl TicketPetCare con las fechas y
contacto, y un registro por cada mascota en tbl Pet con toda su
informacion incluida la medicacion.

Se cred el registro de cuidado con las dos mascotas en tbl Pet, cada
una con sus datos especificos. La informacion de medicacion de la
primera mascota se almacend correctamente.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 71

Caso de prueba CP-24

CP-24 — Validacion de fecha de fin posterior a fecha de inicio

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-10 — Servicio de cuidado de mascotas

Validacion de fecha de fin posterior a fecha de inicio

El servicio de cuidado de mascotas debe estar activo.

1. Crear un ticket de cuidado de mascotas. 2. Seleccionar fecha de
inicio: 15/03/2026. 3. Seleccionar fecha de fin: 10/03/2026 (anterior al
inicio). 4. Intentar confirmar.

El sistema muestra un mensaje de validacion indicando que la fecha de
fin debe ser posterior a la fecha de inicio.

El sistema detect6 la inconsistencia en las fechas y mostr6 el mensaje
de validacion, impidiendo la creacion del ticket.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 72

Caso de prueba CP-25

CP-25 — Carga exitosa de archivo adjunto a un ticket

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

RF-11 — Gestion de archivos adjuntos

Carga exitosa de archivo adjunto a un ticket

Debe existir un ticket y el usuario estar autenticado con acceso al
mismo.

1. Acceder al detalle de un ticket. 2. En la seccion de archivos, hacer
clic en "Adjuntar archivo". 3. Seleccionar una imagen JPG de 2MB. 4.
Seleccionar tipo "Recibo" y agregar descripcion. 5. Confirmar carga.
El sistema almacena el archivo en el directorio del servidor, registra la
informacion en tbl_File y muestra el archivo en la lista de adjuntos con

el nombre del usuario que lo subio.

197



Resultado obtenido:

Estado:

El archivo se almacen6 correctamente en App Data/Uploads/Tickets,
se registrd en la base de datos y aparecio en la lista de adjuntos con la
informacion del usuario.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 73

Caso de prueba CP-26

CP-26 — Rechazo de archivo que excede el tamafio maximo permitido

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-11 — Gestion de archivos adjuntos

Rechazo de archivo que excede el tamafno maximo permitido

Debe existir un ticket accesible para el usuario.

1. Acceder al detalle de un ticket. 2. Intentar cargar un archivo PDF de
15MB (excede el limite de 10MB).

El sistema rechaza el archivo y muestra un mensaje indicando que el
tamafio maximo permitido es de 10MB.

El sistema rechazo el archivo antes de la carga y mostr6 el mensaje de
error indicando el limite de 10MB.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 74

Caso de prueba CP-27

CP-27 — Envio de correo de confirmacion al crear un ticket

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

RF-12 — Notificaciones por correo electronico
Envio de correo de confirmacion al crear un ticket

El servicio de correo debe estar configurado correctamente.
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Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

1. Crear un nuevo ticket para un cliente con correo valido. 2. Confirmar
la creacion. 3. Verificar la bandeja de entrada del cliente.

El cliente recibe un correo electrénico de confirmacion con los detalles
del servicio solicitado, en el idioma correspondiente a su preferencia.
El correo de confirmacion fue enviado y recibido correctamente con
los detalles del ticket, utilizando la plantilla en el idioma configurado.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 75

Caso de prueba CP-28

CP-28 — Operacion principal no se interrumpe si falla el envio de correo

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-12 — Notificaciones por correo electronico

Operacion principal no se interrumpe si falla el envio de correo
Simular fallo en el servidor de correo.

1. Configurar un escenario donde el envio de correo falle. 2. Crear un
nuevo ticket. 3. Verificar que el ticket se cre6 correctamente. 4.
Verificar los logs del sistema.

El ticket se crea exitosamente a pesar del fallo en el correo. El error de
envio se registra en el sistema de logs sin interrumpir la operacion del
usuario.

El ticket se cred correctamente. El error de correo se registro en el
sistema de logs mediante LogHelper y no afectd la operacion principal.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 76

Caso de prueba CP-29

CP-29 — Visualizacion de estadisticas con filtro de fechas

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-13 — Dashboard y reportes

Visualizacion de estadisticas con filtro de fechas

El usuario debe estar autenticado como Administrador. Deben existir
tickets en diferentes estados y fechas.

1. Acceder al modulo de Reportes. 2. Seleccionar un rango de fechas
especifico. 3. Verificar que las tarjetas de resumen, graficos de dona,
barras y lineas se actualicen.

Todas las estadisticas y graficos se actualizan reflejando inicamente
los datos del rango de fechas seleccionado.

Las tarjetas de resumen y los cuatro graficos (dona, barras, lineas y
rankings) se actualizaron correctamente con los datos filtrados por el
rango de fechas.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 77

Caso de prueba CP-30

CP-30 — Exportacion de datos a archivo Excel

RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-13 — Dashboard y reportes

Exportacion de datos a archivo Excel

El usuario debe estar autenticado como Administrador. Deben existir
tickets en el sistema.

1. Acceder al médulo de Reportes. 2. Opcionalmente seleccionar un
rango de fechas. 3. Hacer clic en "Exportar a Excel". 4. Abrir el archivo

descargado.
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Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

El sistema genera y descarga un archivo Excel con tres hojas: Resumen
(totales generales), Tickets (detalle de cada ticket) y Por Servicio
(estadisticas agrupadas).

El archivo Excel se gener6 y descargo6 correctamente con las tres hojas
esperadas, conteniendo datos consistentes con los mostrados en el
dashboard.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 78

Caso de prueba CP-31

CP-31 — Cambio de idioma con persistencia en cookie

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-14 — Sitio publico multiidioma

Cambio de idioma con persistencia en cookie

Acceder al sitio publico desde un navegador.

1. Acceder al sitio publico. 2. Verificar el idioma predeterminado. 3.
Cambiar el idioma mediante el selector. 4. Navegar a diferentes
paginas. 5. Cerrar y reabrir el navegador. 6. Acceder nuevamente al
sitio.

El contenido cambia al idioma seleccionado en todas las paginas. Al
reabrir el navegador, el sitio mantiene el idioma preferido almacenado
en la cookie.

El contenido se actualizo en todas las paginas al idioma seleccionado.
La preferencia se mantuvo al reabrir el navegador gracias a la cookie
con vigencia de un afio.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 79

Caso de prueba CP-32

CP-32 — Solicitud de servicio desde el formulario publico sin autenticacion

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-14 — Sitio publico multiidioma

Solicitud de servicio desde el formulario publico sin autenticacion
Deben existir servicios activos en el catalogo.

1. Acceder al sitio publico sin iniciar sesion. 2. Navegar al formulario
de solicitud de servicios. 3. Completar datos personales. 4. Seleccionar
un servicio y completar datos. 5. Seleccionar ubicacion en el mapa. 6.
Confirmar la solicitud.

El sistema crea el cliente (si no existe) y el ticket, envia correo de
confirmacion, y muestra mensaje de solicitud recibida. No se requiere
autenticacion.

La solicitud se procesd correctamente sin requerir autenticacion. El
cliente y ticket se crearon, y el correo de confirmacion fue enviado al
cliente.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 80

Caso de prueba CP-33

CP-33 — Solicitud de multiples servicios en una sola solicitud desde el sitio publico

RF asociado:

Escenario:

Precondicion:

Pasos:

RF-14 — Sitio ptublico multiidioma

Solicitud de multiples servicios en una sola solicitud desde el sitio
publico

Deben existir al menos dos servicios activos.

1. Acceder al formulario publico. 2. Ingresar datos del cliente. 3.
Seleccionar servicio de limpieza y completar datos. 4. Agregar servicio

de transporte y completar datos. 5. Confirmar la solicitud.
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Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

El sistema crea un ticket independiente por cada servicio seleccionado,
ambos asociados al mismo cliente, dentro de una transaccion atomica.
Se crearon dos tickets independientes asociados al mismo cliente. La
transaccion garantizd que ambos se crearan exitosamente o ninguno.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 81

Caso de prueba CP-34

CP-34 — Edicion de contenido bilingiie del sitio puiblico

RF asociado:
Escenario:
Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-15 — Gestion de contenido y catdlogos

Edicion de contenido bilingtie del sitio publico

El usuario debe estar autenticado como Administrador.

1. Acceder al médulo de Gestion de contenido. 2. Localizar una seccion
(ej. Inicio). 3. Editar el texto en espafiol. 4. Editar el texto en inglés. 5.
Guardar cambios. 6. Verificar en el sitio piblico en ambos idiomas.
Los cambios se guardan mediante sp_UpdateSiteContent, se reflejan
inmediatamente en el sitio publico en ambos idiomas, y se registra
quién y cuando realiz6 la modificacion.

El contenido se actualiz6 correctamente. Los cambios se reflejaron de
inmediato en el sitio publico tanto en espafiol como en inglés, con el
registro de auditoria correspondiente.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 82

Caso de prueba CP-35

CP-35 — Desactivacion de un servicio del catalogo
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RF asociado:
Escenario:

Precondicion:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Estado:

RF-15 — Gestion de contenido y catalogos

Desactivacion de un servicio del catdlogo

El usuario debe estar autenticado como Administrador. El servicio a
desactivar debe estar activo y tener tickets asociados.

1. Acceder a la gestion del catdlogo de servicios. 2. Desactivar un
servicio activo. 3. Verificar que no aparece en el sitio publico. 4.
Verificar que no aparece en los formularios de creacion de tickets. 5.
Verificar que los tickets existentes del servicio no se afectan.

El servicio desactivado deja de aparecer en el sitio publico y
formularios de creacion, pero los tickets existentes asociados a ese
servicio mantienen su informacion sin cambios.

El servicio se desactivd correctamente. Dejo de aparecer en el sitio
publico y formularios, pero los tickets existentes mantuvieron su
asociacion y datos sin modificacion.

Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en los resultados obtenidos, la totalidad de los treinta y cinco

casos de prueba ejecutados obtuvieron el estado Aprobado, lo cual evidencia que las

funcionalidades implementadas cumplen con las especificaciones definidas en los

requerimientos funcionales de la seccion 5.1.3. Las pruebas cubrieron tanto los flujos

exitosos como las validaciones de restriccion e integridad, verificando el comportamiento del

sistema ante escenarios validos e invalidos.

5.4 TImplementacion del sistema

En esta seccion se documenta el proceso de implementacion del sistema Link Services

en el entorno de produccidn, abarcando desde la preparacion de la infraestructura hasta la

capacitacion del personal de la empresa. La implementacion se realizé sobre el servicio de
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hosting Somee, plataforma contratada previamente por la empresa y compatible con

aplicaciones desarrolladas en ASP.NET sobre el framework .NET.

5.4.1 Preparacion del entorno de implementacion

Previo al despliegue del sistema, fue necesario preparar el entorno de produccion en la
plataforma Somee para garantizar la compatibilidad con la arquitectura del sistema
desarrollado. Esta preparacion incluyo la configuracion de los componentes de infraestructura

requeridos tanto para la aplicacion web como para la base de datos.

En primer lugar, se procedi6 a la creacion del sitio web dentro del panel de
administraciéon de Somee, seleccionando la version del framework .NET compatible con el
proyecto e este caso 4.8. La plataforma asignd automaticamente un subdominio temporal para
las pruebas iniciales de despliegue, el cual permite verificar el funcionamiento del sistema

antes de asociar un dominio personalizado.

Paralelamente, se configur6 la instancia de Microsoft SQL Server para alojar la base
de datos LinkServicesDB. Mediante el panel de administracion del servicio, se cre6 la base
de datos y se obtuvieron las credenciales de acceso remoto necesarias para la conexion desde
la aplicacion. Adicionalmente, se verifico la compatibilidad del nivel de compatibilidad de

SQL Server con la instancia disponible en el servicio de hosting.

Finalmente, se configuraron las credenciales de acceso para la posterior transferencia
de los archivos del sistema al servidor de produccion. Se verifico la conectividad desde el

equipo de desarrollo para verificar la conexion antes de iniciar el proceso de despliegue.
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5.4.2 Despliegue del sistema

El despliegue del sistema Link Services se realizé mediante un proceso estructurado
de transferencia de archivos por FTP desde el entorno de desarrollo local hacia el servidor de

produccion. A continuacion, se describen las etapas ejecutadas durante este proceso.

Se realiz6 la compilacion del proyecto en modo Release desde Visual Studio,
generando los archivos optimizados para produccion. Posteriormente, se utilizo un cliente
FTP para conectarse al servidor de produccion, con las credenciales configuradas
previamente. Los archivos compilados se transfirieron al directorio raiz del sitio web

asignado, respetando la estructura de carpetas del proyecto.

Una vez transferidos los archivos de la aplicacion, se procedio a la creacion de la
estructura de la base de datos en el servidor SQL remoto. Se ejecut6 el script de base de datos
completo que incluye la creacion de las tablas, relaciones, indices, restricciones, valores por
defecto y disparadores necesarios para el funcionamiento del sistema. Este script se ejecutd

mediante SQL Server Management Studio conectado remotamente a la instancia de Somee.

Como etapa final del proceso, se verifico el correcto funcionamiento del sistema
accediendo a la URL asignada por Somee, comprobando la carga adecuada de la pagina
principal del sitio publico, el acceso a la pagina de inicio de sesion y la conectividad con la

base de datos mediante una autenticacion de prueba exitosa.

Una vez validado el correcto funcionamiento del sistema en el entorno de produccion,
se procedi6 a vincular la aplicacion al dominio adquirido por la empresa para el proyecto,
configurando la resolucion DNS correspondiente para que el sistema quedara accesible

publicamente a través de la direccion www.linkservicescr.com.
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5.4.3 Configuracion del sistema

Una vez desplegados los archivos en el servidor de produccion, fue necesario ajustar
la configuracion del sistema para adaptarlo al entorno operativo. Las configuraciones se
gestionan centralmente en el archivo Web.config, el cual contiene los parametros sensibles

del sistema separados del codigo fuente.

La configuracion principal corresponde a la cadena de conexion de la base de datos, la
cual se actualizé con la direccion del servidor SQL del hosting, el nombre de la base de datos
LinkServicesDB, y las credenciales de acceso proporcionadas por el servicio de hosting. Esta
cadena de conexion es utilizada por Entity Framework para establecer la comunicacién entre

la capa de datos del sistema y el servidor de base de datos remoto.

El servicio de correo electrénico también requirié configuracion especifica para el
entorno de produccidn. Se establecieron los parametros del servidor SMTP, incluyendo la
direccion del servidor, el puerto, las credenciales de autenticacion y la direccion de correo del
remitente. Estos pardmetros son utilizados por la clase EmailHelper para el envio de

notificaciones automaticas a clientes y operadores.

Como paso final de configuracion, se cre6 el usuario administrador inicial del sistema,
estableciendo las credenciales de acceso que el administrador de Link Services utiliza para

gestionar el sistema.

5.4.4 Capacitacion y adopcion del sistema

Para garantizar la correcta adopcion del sistema por parte del personal de Link
Services, se llevo a cabo un proceso de capacitacion dirigido a los usuarios segun su rol

dentro de la plataforma. La capacitacion se disefié con un enfoque practico, utilizando el

207



sistema en su entorno de produccion para que los participantes pudieran familiarizarse

directamente con las interfaces y flujos de trabajo que utilizarian en su operacion diaria.

La capacitacion se organizo en sesiones diferenciadas segun el rol del usuario,
abordando las funcionalidades especificas a las que cada perfil tiene acceso. Para el
Administrador, se cubri6 la totalidad de los médulos del sistema, incluyendo la gestion de
usuarios, clientes, servicios, contenido del sitio, reportes y la configuracion general. Para los
Supervisores, la capacitacion se enfoco en la gestion de tickets, la asignacion de operadores y
el seguimiento de los servicios. Para los Operadores, se abordo la visualizacion de
asignaciones, la gestion de sus tickets asignados, la carga de archivos adjuntos y el registro de

actividades especificas por tipo de servicio.

Adicionalmente, se proporcion6 a la empresa documentacion de apoyo que incluye
una guia de referencia rapida con las operaciones mas frecuentes del sistema, organizada por
rol. Esta documentacion complementa la capacitacion presencial y sirve como recurso de

consulta para el personal durante la etapa inicial de adopcion.

Con la finalizacion del proceso de capacitacion y la verificacion de que el personal de
la empresa puede operar el sistema de manera autonoma, se dio por concluida la fase de

implementacion del sistema Link Services en su entorno de produccion.

208



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

209



6.1 Conclusiones

Objetivo especifico 1: Analizar el entorno operativo y los procesos actuales de Link
Services mediante entrevistas estructuradas al personal y analisis documental, con el fin de
identificar requerimientos funcionales y no funcionales necesarios para el desarrollo de la

plataforma web.

El analisis del entorno operativo de Link Services se llevd a cabo mediante entrevistas
estructuradas dirigidas al gerente general, al gerente de operaciones y al gerente financiero,
complementadas con encuestas al personal operativo de la empresa. Estas técnicas de
recoleccion de datos permitieron identificar las deficiencias criticas en la gestion actual, entre
las cuales destacaron la dispersion de la informacion en herramientas no integradas, la
ausencia de trazabilidad en las solicitudes de servicio y la dependencia excesiva de procesos
manuales. Como resultado de este andlisis, se logro definir un total de quince requerimientos
funcionales y seis requerimientos no funcionales que contemplan las necesidades reales de la
empresa. Adicionalmente, el diagndstico del problema mediante la matriz de priorizacion y el
analisis de brechas permitio fundamentar de manera objetiva la necesidad del sistema

propuesto, proporcionando una base solida para las etapas posteriores de disefio y desarrollo.

Objetivo especifico 2: Disefiar la arquitectura del sistema web para la gestion de
servicios de Link Services mediante la aplicacion del patron arquitectonico Modelo-Vista-
Controlador (MVC) y técnicas de modelado de bases de datos relacionales, definiendo
claramente la estructura logica, los médulos funcionales y los flujos de informacion, con el

fin de asegurar una correcta integracion y operacion eficiente del sistema.

El disefio del sistema se realizo tomando como base los requerimientos identificados

en la etapa de anélisis. Se defini6 una arquitectura fundamentada en el patron Modelo-Vista-
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Controlador, lo cual permiti6 establecer una separacion clara entre la capa de presentacion, la
logica de negocio y el acceso a datos. El sistema se organizo en seis modulos funcionales:
Seguridad, Administracion, Operaciones, Servicios, Reportes y Publico, cada uno con
responsabilidades bien definidas y relaciones de dependencia documentadas. El modelo de
base de datos se disenidé con un enfoque relacional compuesto por dieciocho tablas
organizadas en cuatro grupos funcionales, aplicando el patron de herencia de tablas para
gestionar los diferentes tipos de servicios ofrecidos por la empresa. Se elaboraron el diagrama
de moédulos, el diagrama entidad-relacion y el diccionario de datos completo, garantizando la

trazabilidad entre los requerimientos y la estructura técnica del sistema.

Objetivo especifico 3: Desarrollar el sistema web para la gestion de servicios de Link
Services, utilizando el lenguaje de programacion C#, el motor de bases de datos SQL Server
y aplicando una metodologia agil de desarrollo, tomando como referencia el analisis de
requerimientos y el disefio previamente definidos, con el proposito de modernizar y optimizar

progresivamente los procesos operativos actuales de la empresa.

El desarrollo del sistema se ejecutd conforme al disefio propuesto, utilizando C# como
lenguaje principal. Se implementaron los quince requerimientos funcionales definidos,
abarcando desde la autenticacioén con control de acceso basado en roles hasta el sitio publico
multiidioma con formulario de solicitud guiado. La calidad del desarrollo se verifico
mediante la ejecucion de treinta y cinco casos de prueba alineados directamente a los
requerimientos funcionales, los cuales cubrieron tanto escenarios de flujo exitoso como
validaciones de restriccion e integridad. La totalidad de los casos de prueba obtuvo el estado
de aprobado, evidenciando que las funcionalidades implementadas cumplen con las

especificaciones definidas durante la fase de analisis.
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Objetivo especifico 4: Implementar el sistema web en el hosting de Link Services
mediante configuracion de servidor web y base de datos, para permitir el acceso al sistema a

los colaboradores de la organizaciéon y garantizar su funcionamiento en el entorno operativo.

La implementacion del sistema se realiz6 exitosamente sobre la plataforma de hosting
Somee, la cual fue contratada previamente por la empresa. El proceso incluy6 la preparacion
del entorno de produccion, la transferencia de archivos al servidor de produccion, la
configuracion de la base de datos remota y la vinculacion al dominio de la empresa.
Adicionalmente se llevd a cabo un proceso de capacitacion dirigido al personal de Link
Services, abordando las funcionalidades especificas a las que cada perfil tiene acceso. Se
proporcion6 documentacion de apoyo como recurso de consulta para la etapa inicial de
adopcion, verificando que el personal de la empresa pudiera operar el sistema de manera

auténoma.

Tras la aplicacion de las metodologias de investigacion, el analisis del entorno
operativo, el disefio de la arquitectura, el desarrollo del sistema y su posterior
implementacion en el entorno de produccion, se logré cumplir con el objetivo general del
proyecto. La plataforma web desarrollada centraliza la gestion de los cinco servicios
principales de Link Services, eliminando la dependencia de herramientas dispersas y
proporcionando trazabilidad completa del ciclo de vida de cada solicitud de servicio. El
sistema fue implementado, capacitado y puesto en funcionamiento en el dominio de la
empresa, permitiendo a los colaboradores de Link Services operar la plataforma de manera

autdbnoma para la gestion de sus servicios.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda a Link Services considerar a mediano plazo el desarrollo de un médulo
de portal de clientes con acceso autenticado, que permita a los propietarios extranjeros
consultar directamente el estado de sus solicitudes, revisar el historial de servicios realizados
y comunicarse con la empresa sin depender exclusivamente del correo electronico. Esta
funcionalidad fortaleceria la experiencia del cliente y reduciria la carga operativa del personal

administrativo al disminuir las consultas manuales sobre el estado de los servicios.

Se recomienda evaluar la integracion de una pasarela de pagos en linea que permita a
los clientes realizar pagos de manera directa desde la plataforma. Dado que los clientes de
Link Services son principalmente extranjeros que gestionan sus propiedades de forma remota,
la posibilidad de realizar pagos en linea agilizaria el proceso de cobro y mejoraria la

experiencia general del servicio.

Se recomienda realizar respaldos perioddicos tanto de la base de datos como de los
archivos almacenados en el servidor, estableciendo una politica de respaldo que garantice la
proteccion de la informacion ante posibles fallos o pérdidas. Dado que el sistema almacena
informacion sensible de clientes y registros operativos, el resguardo periddico de estos datos

resulta fundamental para la continuidad del negocio.

Se recomienda evaluar la migracion a un servicio de hosting con mayor capacidad y
escalabilidad, como Microsoft Azure o un proveedor similar compatible con el ecosistema
.NET, conforme la empresa aumente su volumen de operaciones. Esto permitiria garantizar
tiempos de respuesta Optimos, mayor disponibilidad del servicio y la posibilidad de escalar

los recursos segun la demanda.
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Se recomienda mantener la documentacion técnica del sistema actualizada ante
cualquier modificacion o adicion de nuevos modulos. Esto facilitara el mantenimiento futuro
del cédigo y permitird que cualquier equipo de soporte comprenda la estructura del sistema y

sus funcionalidades, garantizando la continuidad técnica del proyecto a largo plazo.
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CAPITULO VII: APENDICES Y ANEXOS

215



7.1 Carta de conformidad del sistema

San José, Costa Rica
Cédula Juridica: 3-102-778148
Teléfono: +306 71599930

IT LINK GROUP E-mail: infof@itlinkg.com
Transformando Ideas en Tecnologia Pagina Web: www.itlinkg.com

San Josg, 10 de marzo del 2026.

Senores:

Universidad Hispanodamencand
Ingenierc Alejandro Bogantes
Presente

Por medio de la presente, yo, Wendy Sosa Fernandez en mi cendicién de CIO de la empresa
Link Services, extiendo nuestro mas profundo agradecimiento y fotal safisfaccion por el
trabajo de disefio y programacién web realizado por el estudiante Sebastian Sanchez,
come parte de su proyecto académico.

El proyecto consistio en el desarrollo integral del sitio web oficial de nuestra organizacion.
Deseamos hacer constar que el estudiante no solo cumplic con la fotalidad de los objetivos
planteados al inicio del proceso, sino gue lo hizo con una rigurosidad técnica v una
puntualidad excepcionales, enfregande el producto final en el tiempo y la forma
acordados.

Mas alld de los requerimientos bdsicos, queremos destacar que el estudiante demaostrd un
compromiso superior al "correr la milla extra” en las siguientes dreas:

s MulfilingUismo: La implementacion exitosa de la plotaforma en dos idiomas,
ampliando significativamente nuestro alcance de mercado.

 Documentacién Técnica: La enfrego de manuales de usuario y procedimientos
detallados, lo cual facilita lo autegestion v el mantenimiento futuro del sitic por parte
de nuestro personal.

» Proactividad: Su copacidad para proponer mejoras en la inferfaz y experiencia de
usudrio gue ne estaban contempladas originalmente.

Para Link Services, el aporte de este estudiante ha sido de gran valor estratégico. Su ética
de trabajo, capacidad resclutiva y dominio de las herramientas de programacian reflejan
la alta calidad de formacion que recibe en la Universidad Hispanocamericana.

Sin mas por el momenta, reiteramos nuesfro agradecimiento y quedamos a su entera
disposicién para cualquier consulta adicional sobre el desempefio del estudiante.

Atentamente,
WWENDY DIANMA SOSA FERNANDEZ (FIRMA)
Wendy Sosa Ferndndez PERSONA FISICA, CPF-01-1020-0257.
. Fecha declarada: 10/03/2026 06:19:06 PM
Cedulo 1-1020-0257 Esta 85 una representacion grafica unicamente,
LINK SERVICES werifique la validez de la firma

Tel. 7159-9939 /+506 83167371
Correo: wendy sosa@itlinkg.com
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7.2 Manual de usuario

£

Manual de usuario
Link Services.pdf
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