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Resumen

La presente investigacion se realizd con el proposito de desarrollar una
Aplicaciéon web de gestion de atenciones a clientes de Charo Salén & SPA —
Huacho. A fin de solucionar una ordenada atencion en los diferentes servicios

que se ofrece, como masajes, tratamiento facial, depilaciones y peluqueria.

El trabajo de investigacion respecto al método investigativo se considera
un estudio de propdsito aplicada. Asi mismo, segun el tipo y disefio de la
investigacion se considera descriptivo no experimental. Que para la
recopilaciéon de datos se analizd datos, aplicando una encuesta a los
trabajadores de la empresa. Asi mismo, para el desarrollo de la aplicacion se

opto por el enfoque metodologico agil Scrum

Con el desarrollo del sistema se automatiza el proceso de atencion al
cliente, en el registro de las solicitudes de atencion, asi como el control de las
atenciones en los diferentes servicios que se ofrece en el Salon y Spa, reporte

de informacion en tiempo real de las atenciones y recaudacion de los ingresos.
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Abstract

The present investigation was carried out with the purpose of developing
a web application to manage customer service at Charo Salon & SPA - Huacho.
In order to solve an orderly attention in the different services offered, such as

massages, facial treatment, waxing and hairdressing.

The research work regarding the research method is considered an applied
purpose study. Likewise, according to the type and design of the research, it is
considered a descriptive non-experimental study. For data collection, data was
analyzed by applying a survey to the company's workers. Likewise, for the
development of the application, the agile Scrum methodological approach was

chosen.

With the development of the system, the customer service process is
automated, in the registration of customer service requests, as well as the
control of the services offered in the different services offered in the Salon and

Spa, reporting information in real time of the services and revenue collection.



Introduccion

Las atenciones a clientes de Charo Salon & SPA — Huacho se preocupa en
ofrecer un servicio al cliente, y no hay mejor manera de lograrlo que
aprovechando los medios tradicionales y la tecnologia de la informacién. De
hecho, aplicar una herramienta web facilita la atencion de citas de servicio por
redes sociales, mensajes, teléfono y otros medios que, en tiempo, debe ser una
relacion duradera y satisfactoria con nuestros clientes. Para ello, se plantea el
desarrollo de una aplicacion web de gestion al cliente. En ese sentido, se

tomaron trabajos previos que guardan relacion con este estudio:

Balvin (2023) El presente trabajo realizado se tuvo la finalidad de
implementar un sistema web para la gestion de procesos de atencion al cliente
en Boticas YAFARMA E.LR.L. Utilizando el lenguaje de programacién web
PHP y MySQL para administrar la base de datos del sistema, desarrollado de
acuerdo con la metodologia de desarrollo de software Rational Unified Process
(RUP), debido a que la empresa enfrentaba dificultades para registrar las
solicitudes de los clientes en linea con las demandas de los clientes, finalmente
se plante6 la falta de control sobre las quejas de los clientes. Se escogieron
como muestra de la investigacion 30 personas que laboran en la empresa, la
investigacion cuenta con métodos cuantitativos y un disefio preexperimental.
Los resultados mostraron que se logréo un mejor registro de las solicitudes y
mejor control de atencion y servicio al cliente. Asi mismo, reportes diarios de

los clientes que realizan compras de las areas de medicina y perfumeria.

Gonzalez (2022) realizo un estudio en la Optica REDIMA, institucion
nacional de salud que tiene como misidon brindar a sus clientes una vision
saludable brindando consultas médicas para el examen de anomalias de la
visién y vendiendo todo tipo de monturas al mejor precio y calidad. En ese
sentido se propuso desarrollar una aplicacidon web para automatizar estos

procesos, brindando asi a los administradores y clientes sus propios modelos



de entrada, registro, contratos, pedidos, informes. La metodologia de
investigacion utilizada para desarrollar el proyecto fue exploratoria y
diagndstica, con la ayuda de entrevistas y fichas de observacion se recopil6 la
informacién necesaria para el andlisis de procesos y determinacion de
requisitos, y se utilizaron métodos de desarrollo de software incremental para
un mejor resultado del desarrollo de software a través de la arquitectura cliente-
servidor. Al final, se consider6 importante el desarrollo de este proyecto porque
resolvid los problemas existentes en la oficina y logré un producto funcional
que satisface las diversas necesidades de la institucion, control de la atencién

de servicio de medidas y otras enfermedades de vision en el cliente.

Huamén (2022) El presente estudio tuvo como objetivo proponer una
aplicacion web para la atencion al cliente en el restaurante Las Rondas de
Ayacucho en el afio 2022. En lo investigativo, el método utilizado es proyectivo
y explicativo. Por otro lado, el método utilizado es OOHDM, un método para
desarrollo orientado a web con el objetivo de proporcionar una interfaz
amigable con la que los futuros usuarios puedan estar satisfechos. Establece
metas, rentabilidad y/o estabilidad en tu centro de trabajo altamente
competitivo. La poblacion fue de 40 clientes y tres unidades en el restaurante.
Los métodos y herramientas utilizadas corresponden a encuestas y entrevistas
realizadas a clientes ya quienes se destacan en el proceso y entienden la
investigacion que se realiza. Los resultados muestran el analisis de las
necesidades del proceso de atencion al cliente del restaurante; aplicacion web
y disefio de prototipo de aplicacion web para mejorar el servicio al cliente del
restaurante y ayudar a posicionar mejor al restaurante. Se concluyd que se
mejoro el proceso de atencion al cliente al cumplir con las metas establecidas

y desarrollar un prototipo de aplicacién web.



Mercado (2021) el siguiente estudio tuvo como objetivo la
implementacion de un sistema web para sistematizar el proceso de atencion al
cliente y lograr un mejor procesamiento y almacenamiento de la informacion
de los clientes. de las empresas antes mencionadas, y por ende un alto nivel de
seguridad, en base a los requerimientos se aplico el método RUP, cuyas fases
se encuentran en la implementacion del sistema. El estudio se realiz6 por el
método deductivo, definido como estudio experimental; asimismo, el estudio
trata de solucionar y corregir los problemas encontrados en ATS Contratistas
Generales S.R.L., que son la falta de tiempo de atencion al cliente, la ausencia
de bases de datos debidamente organizadas y categorizadas en beneficio de los
trabajadores de la empresa. Como resultado se obtuvo un sistema que resuelve
la atencion al cliente; tiempo o fecha limite, porque las solicitudes se
ingresaban manualmente, lo que generaba problemas en la recepcion de
informacion y pérdida de datos. Por lo consiguiente el sistema administra y
registra los datos de los clientes, mejorando la atencion al Cliente en el plazo

establecido tendrd un buen efecto en la captacion de mas clientes de la empresa.

Sernaqué (2021) el estudio se realizd con el objetivo de identificar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en
Bryale Spa and Accessories Parry, Distrito de Nass, Provincia de Talara. En
cuanto al método de investigacion, su nivel es descriptivo, con un disefio
transversal no experimental. La poblacion estuvo conformada por 1
representante legal del Spa y 68 clientes; la técnica de recoleccion de datos, una
encuesta y el instrumento un cuestionario. Como resultado, las caracteristicas
de calidad de servicio y atencidon al cliente satisfacen las necesidades y
expectativas de los usuarios, mediante la prestacion de servicios de alta calidad.
En cuanto a la identificacion de canales de comunicacion para la atencion al
cliente, lo mas importante es utilizar las redes sociales (WhatsApp, Facebook,
Instagram) para consultas, citas previas u otras consultas. No perjudica las

promociones en curso como: cupones, sorteos, demos, etc.



Ramirez (2021) en su estudio se propuso implementar un sistema web
utilizando herramientas de codigo abierto para la optimizacion del proceso de
planificacion de los departamentos administrativos Provincia de Santa Elena.
La metodologia de investigacion utilizada para describir detalladamente el
proyecto es exploratoria y diagnostica, recolectando informacion a través de
métodos de observacion y entrevista, analizando el proceso y necesidades
claves para lograr resultados positivos. Para el desarrollo del proyecto se utilizo
un enfoque metodologico paso a paso, ya que su planificacion se divide en
iteraciones, en cada etapa del desarrollo del sistema se realizan cambios de
acuerdo a las necesidades de los usuarios. Asu mismo, para la codificacion, el
lenguaje de programacion PHP, HTML y JavaScript. Como resultado, el
sistema registra y reporta los servicios prestados al usuario. Asi mismo, la
solucion de TI propuesta beneficia a la sociedad, ahorra dinero, tiempo y

cumplimiento de las preferencias de los usuarios.

Hernandez (2019) realizd6 un estudio en la empresa Zeta Systems
Solutions, que desarrolla soluciones tecnoldgicas de negocio para todo tipo de
organizaciones. Este proceso se lleva a cabo en su entorno, donde los dominios
de gestion y ventas no cuentan con una aplicacion para gestionar y administrar
los servicios que brindan a sus clientes. Por lo tanto. Se propuso desarrollar una
aplicacion web de atencion al cliente que, ademas de monitorear los servicios
prestados, también pueda registrar diariamente a los clientes y clientes
potenciales de los diferentes departamentos. Se utilizd el método RUP para
desarrollar la solucion informética. Los resultados obtenidos durante las
pruebas fueron satisfactorios y acordes con los indicadores de calidad; por lo
que se concluy6 que la aplicacion reduce la acumulacion de trabajo manual en
el proceso de venta y registro de clientes, mejorando asi la concentracion y
agilizando el proceso de gestion de la informacion. Sirve para ampliar la cartera

de clientes que aun hoy existe.



Alvarez, (2018) su estudio se enfoca en el desarrollo de una aplicacién web
para el proceso de venta de salones Fusion. Para el desarrollo web se aplico el
método Scrum, también se utiliz6 MySQL como gestor de base de datos en la
gestion de la informacion, se eligi6 PHP como lenguaje de programacion para
la programacion. El tipo de investigacion aplicada, ademas, se elige como
proyecto de investigacion un disefio experimental-preexperimental, se realiza
una evaluacion inicial de la implementacion del proceso mediante un pretest,
seguido de una evaluacion de la implementacion del proceso. utilizando una
aplicacion web. En el primer indicador se tomaron 8 informes de ventas
semanales y el segundo indicador 8 informes de clientes semanales. La
recopilacion de datos utiliza técnicas de rubricas. Con la introduccion de las
aplicaciones web, la actividad de venta aumento significativamente. Del mismo
modo, la tasa de retencion aumento considerablemente, concluyendo que la

aplicacion web mejora el proceso de venta.

Ayaipoma (2018) implement6 una aplicacion web en el area COT 101 de
Telefonica del Pert, que requieren informacion sobre los procesos de atencion
al cliente. Seguimiento del estado de los tickets y comprenda los problemas,
que son pocos y distantes entre si, tenga informacion consistente para
identificar y resolver los problemas de los clientes, el tiempo promedio de
procesamiento de tickets y la satisfaccion del cliente. Se uso el método
SCRUM, cuyo desarrollo se basa en un entorno agil y flexible, permite que el
software se ejecute en tiempos de desarrollo mas cortos. Como conclusion, se
mejoro significativamente el proceso de atencion al cliente, debido a que el
incremento positivo del indicador es beneficioso para la ejecucion del proceso
de atencion al cliente; generar mas tickets de afiliados, menos tiempo para
procesar tickets, automatizacion de procesos que brinda informacion mas

accesible, completa y confiable.



El estudio esta enmarcado en la ingenieria de software, que automatiza
procesos de las actividades de un Salon y Spa, considerando la importancia de

la automatizacion, el trabajo se fundamenta cientificamente en bases tedricas.

Aplicacion web

Segin la ingenieria de software, una aplicacion web es cualquier
herramienta que pueden usar diferentes usuarios de diferentes conexiones
conectandose al servidor web a través de Internet o intranet usando cualquier
herramienta navegadora. Asi mismo, se define como un conjunto de recursos
de red y uso integrado de varios componentes importantes como el servidor
dindmico (servlets, JSP), elementos web estaticos (paginas web) y bibliotecas
de clases de utilidad Independientemente de la tecnologia utilizada. (Castillo,

2022)

Una aplicacién web es un tipo especial de aplicacion cliente/servidor en la
que Se pueden distinguir tres niveles: la capa superior que interactiia con el
usuario (cliente web, generalmente un navegador), un nivel inferior (la base de
datos) que proporciona los datos y la capa intermedia (servidor web) que
procesa los datos. Estas aplicaciones son normales. Opera en uno de los
siguientes 3 ambientes: Internet, Intranet y Extranet que Protocolo de

comunicacion HTTP. (Lujéan, 2022)

Salon y Spa

lugar donde los visitantes no se van solo luciendo hermosos, entre ellos,
también saben verse bien, cuidarse y comer. Donde se ofrece masajes
corporales, tratamientos y mas. Asi como, servicios adicionales como: baiios,

uso de productos naturales, consulta de imagen, maquillaje. (Villon & Pabdn,

2023)



Tratamientos corporales. Estos servicios se centran en masajes,
exfoliaciones corporales, limpieza, Piel bella y saludable a base de mascarillas
y humectantes, Procedimientos que ayudan a mejorar la apariencia y prevenir
defectos de la piel, incluyendo La acumulacion de células muertas impide la
correcta oxigenacion, lo que permite Los procedimientos hidratantes tienen un
mayor efecto. En este tipo de terapia, el masaje puede contribuir diferentes
organos del cuerpo, proporciona una excelente relajacion, activa la circulacion
sanguinea, Ayuda a redistribuir la grasa corporal y a reducir el peso en caso de

masaje de reduccion.

Tratamientos faciales. Es un método de tratamiento que implica el mismo
tratamiento que el tratamiento cuerpo, pero se adapta a la cara. Limpian
profundamente el rostro, mejora la textura de la piel y elimina las arrugas no

deseadas y las manchas claras. tratamiento mas vigoroso

Depilacion. La depilacion temporal se realiza en diferentes partes del

cuerpo, como: Piernas, axilas, cejas, bigote, bikini.

Peluqueria. Los servicios prestados son algunos de los servicios que
ofrecen las peluquerias, como Cortes de pelo, peinados, manicuras y pedicuras

ya que nuestro spa también se centra en el delivery o consultoria.

Esta investigacion es importante en lo social porque permitird a las
empresas tener una mejora en la gestion de atencion al cliente. Que posibilitara
agilizar las solicitudes de los clientes. Ofrecer a sus clientes la posibilidad de
reservar tiempo directamente en su calendario, que se actualiza
automaticamente en tiempo real. Ademas, las reservas estdn vinculadas al
cuadro de ventas para que pueda automatizar y administrar todo de manera

centralizada en un solo lugar.

Desde el punto de vista cientifico, se basa en la construccion de
herramienta informatica adaptada al negocio del spa. En base a conocimientos

selectivos de las tecnologias de la informacion y comunicaciones. Asi mismo,



el empleo de metodologias y herramientas de desarrollo de software que
contribuyen a la automatizacion de procesos de soporte a la gestion de

productos y servicio.

El problema que se presenta en la empresa se relaciona con el inadecuado
registro y control de atenciones, ya que esto se realiza manualmente
provocando errores en la informacion registrada, lentitud para su localizacion,
e incluso pérdida de la misma y con ello malestar en los clientes. Otro
problema que se presenta en la empresa es la poca organizacion de las citas
reservadas, ya que algunos clientes dan un adelanto y al no poder tener

sistematizado todo provoca retraso.

También la falta de registro del stock, hace que no cuente con el producto
adecuado en el momento para la cita reservada. La problematica surge en el
salon de belleza existe una problemadtica en cuanto la gestion de las ventas, ya
que la empresa lleva el registro de movimientos de sus ventas en un libro de
Excel lo plasma de la siguiente manera, en una columna tiene la fecha del
cliente, en la otra columna tiene lo que es el servicio brindado y también se
puede observar que esas mismas columnas tiene cuando el cliente cancela un
saldo inicial del servicio y luego cancela el resto, eso quiere decir que la
empresa da a crédito al cliente. Por consecuente se puede observar que no
existe un buen manejo de gestion del registro de las ventas ya que lo lleva de
manera manual, por ende, tiene mayor riesgo a vulnerabilidad en la parte de
editar, eliminar o la pérdida total de los datos de las ventas. En ese sentido, se
busca sistematizar las ventas del negocio, para que tenga un mayor control de
las ventas de los servicios, reporte diario semanal quincenal y mensual de los
movimientos a fin de evitar perdida de dinero. Por lo consiguiente se formula
el problema: ;cémo desarrolla una aplicaciéon web de gestion de atenciones a

clientes de Charo Salon & SPA — Huacho?



Para el desarrollo del sistema se aplicaron técnicas y herramientas para la
obtencion de un buen producto de software. En ese aspecto, se conceptualizod

y operacionalizo la variable de estudio.

SCRUM

Se define como un conjunto de procesos de gestion de proyectos que
permiten concéntrese en brindar valor al cliente y capacitar a los equipos para
lograr el méximo valor. Asi mismo, eficacia en un plan de mejora continua.
Scrum es un marco iterativo y gradual para el desarrollo de proyectos y
productos. se construye el sistema en ciclos de trabajo llamados sprints. Los
sprints tienen una duracion fija: comienzan en Una fecha concreta, aunque la
obra no esté terminada, nunca es demasiado larga. Tu tiempo es limitado. Dar
Al comienzo de cada sprint, un equipo multifuncional selecciona elementos
(requisitos del cliente) de la lista de prioridades. Se comprometen a completar
el proyecto al final del sprint. Los sprints se pueden analizar en profundidad,
este enfoque indica algunos Las principales etapas del desarrollo del proyecto

deben ser presentadas. (Mosquera, 2020)



Ciclo de trabajo Scrum. El ciclo de trabajo de Scrum, se tiene una
acumulacion de productos o una acumulacion de requisitos del cliente, se
entrega una acumulacion de Sprint, ese es un requisito que se tiene que hacer,
para implementar todo, para obtener un incremento. Esto seria Sprint en Scrum
Técnico, porque no existe el concepto de Sprint en Scrum Préactico o Scrum
Avanzado, y se tendria un proceso continuo sin necesidad de un ciclo
preestablecido. Ahora es un buen momento para obtener mas informacion

practica sobre el método Scrum. (Requena, 2018)

§ g '5 a Ciclo de

3 3 B trabajo

g 9 8 - diario

S A s

= o.
_— Yy
PILA DE| | A :
SPRINT | | L  INCREMEN
S - 4 4 3

Figura 1. Ciclo de trabajo Scrum

Sprint. Es el nombre de cada ciclo o iteracion que queremos en un
proyecto Scrum. Nos permitiran planificar el ritmo de trabajo, la duracion
habitual de un sprint es de unas cuatro semanas, aunque la metodologia dice
que debe ser entre dos semanas y dos meses. En cada sprint o cada ciclo de
trabajo, lo que queremos lograr es la llamada entrega, o la adicién de un
producto que crea valor agregado para el cliente. La idea es que cuando
tenemos un proyecto bastante largo de 12 meses, es posible dividir el proyecto
en 12 sprints de un mes cada uno. En cada Sprint, es muy importante que

consigamos un producto que siempre funcione. (Requena, 2018)
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PHP (Hypertext Preprocessor)

se define como “un lenguaje de ‘scripting’ de propodsito general y de
codigo abierto que estd especialmente pensado para el desarrollo web y que
puede ser embebido en paginas HTML”. (The PHP Documentation Group,
2014) Dicho lenguaje de codigo abierto muy popular para el desarrollo web,
como se lo menciono con anterioridad, trabaja del lado del servidor, pero, ;qué
significa esto? Es decir, se ejecuta en el servidor web, pudiendo realizar
modificaciones a las paginas web antes de enviarlos al cliente. Accesos a bases
de datos, conexiones en red, entre otros, pueden entrar en el grupo de tareas y
funciones que permiten obtener un contenido mas dindmico para las paginas

web. (Saldafia & - Zuiiga, 2015)

MySql
Segtin Oracle (2011), MySQL es un sistema de administracion de base de
datos (DBMS) para bases de datos relacionales, multihilo, multiusuario,
rapido y facil de usar. Ayuda a almacenar datos de forma organizada, usando
como estandar el lenguaje SQL. Puede ser instalado en diferentes plataformas,
y puede ser accedido de forma local o remota. Aunque MySQL es Open
Source (Coédigo Abierto en espafiol), lo que significa que es posible usa y
modificar el software de forma gratuita, utilizando licencia GPL (GNU
General Public License), también puede ser adquirida bajo licencia comercial.

Fue programado bajo C y C++. (Saldana & - Zuiiiga, 2015)
HTML

Lenguaje que define el contenido de las paginas web. Basicamente, es un
conjunto de etiquetas que definen el texto y otros elementos que componen una
pagina web, como imagenes, listas, videos, etc. HTML se cre6 originalmente
para comunicar informacion mediante texto y algunas imagenes. Se usa para
crear un area de recreacion y consulta multimedia (actualmente en la web), por
lo que HTML no fue disefiado para responder a todos los usos posibles que se

le dara y a todas las personas que lo usaran en el futuro. Sin embargo, a pesar
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de la mala planificacion, se han realizado cambios con el tiempo, estos son los

estandares HTML (Desarrolloweb, 2022)
JavaScript

Como cualquier otro lenguaje de programacion, JavaScript tiene algunas
caracteristicas. En concreto: sintaxis, modelos de objetos, etc. Obviamente
cualquier cosa que distinga un idioma de otro. También descubrira rapidamente
que JavaScript es un lenguaje relativamente especializado para manejar cosas.
Esta parte es esencial para cualquier principiante en programacion, incluso
alguien que ya conoce el idioma. programacion porque hay muchas diferencias

con otros lenguajes de programacion. (Menéndez & Barzanallana, 2022)
CSS

Al igual que HTML, CSS es uno de los lenguajes centrales de la web.
HTML se usa para agregar texto a un sitio web y estructurarlo semanticamente,
mientras que CSS se usa para definir el disefio del contenido. Aunque HTML
y CSS se usan juntos, las directivas de disefio de CSS y los elementos HTML
existen por separado. Esto significa que las maquinas pueden leer documentos
electronicos incluso sin CSS. Con la ayuda de CSS, el contenido del navegador

es visualmente claro y se representa de forma atractiva. (Ionos, 2021)

El estudio se enfoca en el desarrollo de una aplicacion web, por ser una
investigacion descriptiva, se considera una hipotesis implicita. Se formuld el
objetivo general: Desarrollar una aplicacion web de gestion de atenciones a
clientes de Charo Salon & SPA — Huacho. Asu también, los objetivos
especificos: Recopilar informacion del proceso de atencion al cliente,
aplicando instrumentos de recoleccion de datos para la obtencion de los
requerimientos del sistema, disefiar la arquitectura del software que dé soporte
a la construccion de la aplicacion web, aplicando el enfoque metodolédgico agil
Scrum y construir la aplicaciéon web para la gestion de atencion al cliente,

utilizando herramientas de desarrollo de software y gestor de base de datos.
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Metodologia

El trabajo de investigacion dada su importancia para el Salon y Spa, es
contar con el soporte de una aplicacién que solucione situaciones de atencion a
a los clientes en los servicios de masaje, depilacion, maquillaje, tratamiento
facial y depilaciones. En ese sentido, respecto al método de investigacion se
encuentra dentro una investigacion cuyo propdsito es aplicado, ademas por la
forma como analiza la informacion y sigue una secuencia de pasos para obtener
una solicito, es tomado como un estudio de alcance descriptivo. Ahora, con

respecto al disefio se encuentra dentro del no experimental de corte transversal.

La poblacion considerada para el levantamiento de los requerimientos del
desarrollo del sistema, comprende a los trabajadores del Salon & Spa,
involucrados en los servicios al cliente, con una poblacion de 8 personas, por

lo cual no es posible tomar una muestra, por ser una poblacion muy pequeia.

Para el desarrollo del software se tom¢ informacion de los trabajadores que
trabajan en el Salén & Spa a quienes se les aplico la técnica de la encuesta y
como herramienta un conjunto de preguntas estructuras y bajo la escala de
Likert incluidos en un cuestionario. Ademads, se aplicé la técnica de la
observacion, la cual permite analizar el movimiento comercial en el Salon &

Spa para luego disenar el modelo de negocio.

Para el analisis de la informacion, se analizaron los resultados de la
recoleccion de datos una vez aplicado el cuestionario y la encuestas a los
trabajadores responsable del proceso del negocio con la finalidad de identificar
los requerimientos minimos que deberan tomarse en cuenta para el desarrollo
de la aplicacion web, aplicando la metodologia SCRUM, asi también, el
lenguaje de programacion PHP y el gestor de base de datos MySQL para la

construccion del sistema.
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Resultados

Para el desarrollo de la Aplicacion web de gestion de atencion a clientes de Charo
Salon & SPA, se empled la metodologia Agil SCRUM ya que nos permitio desarrollar
la aplicacion en un entorno flexible, ya que estd basada en entregas parciales del

producto software trabajando de manera interactiva con los clientes.

La aplicacion web fue desarrollada en cuatro SPRINT, los cuales permitieron entregar

el producto segun la planificacion propuesta por el equipo SCRUM.

Fase 1 Pregame (Planificacion)

Identificacion de problemas

R/

¢ Inadecuado registro y control de atenciones, ya que esto se realiza
manualmente provocando errores en la informacion registrada, lentitud para su
localizacion, e incluso pérdida de la misma y con ello malestar en los clientes.

% Organizacion deficiente de las citas reservadas, ya que algunos clientes dan un
adelanto y al no poder tener sistematizado todo provoca retraso.

¢ Falta de registro del stock, hace que no cuente con el producto adecuado en el
momento para la cita reservada.

% Manejo deficiente de la gestion del registro de las ventas ya que lo lleva de

manera manual, por ende, tiene mayor riesgo a vulnerabilidad en la parte de

editar, eliminar o la pérdida total de los datos de las ventas.

Planificacion del Product Backlog

En esta parte, se va a explicar las funcionalidades del sistema web, en la cual se
agrupan por sprint. Cada sprint tiene como como maximo de tiempo un mes y son

definidas por equipo Scrum.

% Sprint 1
v" El usuario podra acceder al sistema de control de venta y servicios del
SPA.
v" El usuario podra cerrar sesion dentro del sistema.

v" El usuario podra realizar la administracion de personal del sistema.
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El usuario podré realizar la administracion de usuarios registrados en el
sistema.
El usuario podra realizar la administracion de roles registrados en el

sistema.

¢ Sprint 2

v
v

El usuario podra realizar la administracion de productos registrados.
El usuario podra realizar la administracion de categorias de productos
del sistema.

El usuario podra realizar la administracion de marcas de productos del
sistema.

El usuario podra realizar la administracion de empaquetado de

productos del sistema.

% Sprint 3

v
v

v

El usuario podra realizar la administracion de clientes del spa.

El usuario podra realizar el registro y ejecucion de la venta de
productos.

El usuario podré realizar la administracién de tipos de servicios que
ofrece el spa.

El usuario podré realizar el registro y ejecucion de servicios que ofrece.

% Sprint 4

v
v
v

El usuario podré reportar las ventas que realice el spa.
El usuario podra reportar los servicios que brinda el spa.

El usuario podra reportar los clientes que estén en la empresa.
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Definicion de roles y equipo Scrum

En la siguiente tabla se muestra el nombre, teléfono y rol de miembros del equipo
scrum.

Tabla 01

Asignacion de roles

Persona Numero fono Rol

Angelo Rubén Solari 967401933 Scrum Master, Product
Ramos Owner

José Carlos Zambrano 986463771 Desarrollador

Ortiz

Definicion de requerimientos (Product Backlog)

La siguiente tabla contiene la lista definida de historias de usuarios en base a los

requerimientos con su respectivo codigo.

Tabla 02
Product backlog
Cadigo Backlog Item
HUO01 Acceso al sistema
HUO02 Inicio del sistema
HU03 Consulta de productos y servicios
HU04 Seccion de personal
HUO05 Seccion de usuarios
HU06 Seccion de roles
HU07 Seccion de productos
HU08 Seccion de marcas
HU09 Seccion de empaquetado
HU10 Seccidn de categoria de productos
HU11 Seccion de clientes
HU12 Administracion de ventas
HU13 Seccidn de tipo de servicios
HU14 Administracion de servicios
HU15 Reporte de ventas
HU16 Reporte de servicios
HU17 Reporte de clientes
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Priorizacion de requerimientos (Product Backlog)

La siguiente tabla contiene la lista definida de historias de usuarios definidas en el
product backlog con su respectiva estimacion o priorizacion. La estimacion se define
en horas en base al tiempo que se tome el equipo desarrollador en su desarrollo y la

prioridad que se establece en base a la complejidad.

Tabla 03

Priorizacion del producto backlog

Cédigo  Backlog Item Estimacion Prioridad
HUO01 Acceso al sistema 12 Alta
HU02 Inicio del sistema 6 Baja
HUO03 Consulta de productos y servicios 12 Alta
HU04 Seccién de personal 9 Media
HUO05 Seccidn de usuarios 9 Alta
HUO06 Seccion de roles 6 Media
HUO07 Seccidn de productos 12 Alta
HUO08 Seccion de marcas 6 Media
HU09 Seccidon de empaquetado 6 Media
HU10 Seccion de categoria de productos 6 Media
HU11 Seccion de clientes 9 Media
HU12 Administracion de ventas 15 Alta
HU13 Seccion de tipo de servicios 6 Media
HU14 Administracion de servicios 15 Alta
HU15 Reporte de ventas 9 Media
HU16 Reporte de servicios 9 Media
HU17 Reporte de clientes 9 Media
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Tabla 04

Sprint review

Sprint Cddigo Backlog Item Pendien En Hech
te curso o
1 HUO1  Acceso al sistema X
HUO2  Inicio del sistema X
HUO3  Consulta de productos y X
servicios
HUO04  Seccién de personal X
HUO5  Seccién de usuarios X
HUO06  Seccién de roles X
2 HUO7  Seccién de productos X
HUO8  Seccién de marcas X
HUO09  Seccién de empaquetado X
HU10  Seccién de categoria de X
productos
HUI1 Seccion de clientes X
3 HU12  Administracién de ventas X
HU13  Seccion de tipo de servicios X
HU14  Administracion de servicios X
4 HU15  Reporte de ventas X
HU16  Reporte de servicios X
HU17  Reporte de clientes X
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Fase 2 Desarrollo

En esta fase se realizo el desarrollo del sistema informatico web en base a los sprints

definidos en la fase anterior. Cada sprint constard de items como la planificacion,

estimacion, disefio y realizacion de las interfaces revision del sprint y el resultado

retrospectiva. Se hara uso de php, como lenguaje de backend, javascript, html y css

como frontend y MySQL como gestor de base de datos.

Desarrollo del Sprint 1

+¢ Planificacion del sprint

El desarrollo de este sprint se realizo desde el dia 05/05/2023 hasta el dia

21/05/2023. Se centro en el objetivo de entregar al cliente las historias de usuarios

pertenecientes al sprint 1. Como primer punto se realizo la estimacion de usuarios

que pertenecen a este sprint, Como siguiente paso, se detalla cada historia de

usuario, en la cual se especifica las tareas que se realizaron, los criterios de

usabilidad y los criterios de aceptacion. Posterior a ello, se procedid a la parte de

implementacion o realizacion del diseio de las interfaces basado en las tareas

especificadas en el punto anterior.

®,

+» Estimacion del sprint backlog

Tabla 05
Estimacion del Sprint Backlog del Sprint 1

Cédigo Backlog Item Estimacion  Prioridad H. reales
HUO01 Acceso al sistema 12 Alta 13
HUO02 Inicio del sistema 6 Baja 5
HUO03 Consulta de productos y servicios 12 Alta 10
HU04 Seccién de personal 9 Media 10
HUO0S Seccion de usuarios 9 Alta 9
HU06 Seccion de roles 6 Media 5
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+¢* Detalle de historias de usuario

Tabla 06

Historia de usuario Acceso al sistema

HUO1 — Acceso al sistema

Descripcion
Como usuario general del sistema y perteneciente a la empresa, quiero tener un login o
ventana de acceso que permita el ingreso y validacion de credenciales para poder acceder

al sistema.

PRIORIDAD Alta Estimacion 12

Tareas

v Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
Realizar el modelado de datos.
Desarrollar la historia de usuario.

Realizar y ejecutar casos de prueba.

NN

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales
v" Los registros tienen que ser Ginicos, por tanto, no debe existir duplicidad de datos.
v Se tiene que ingresar todos los datos solicitados en el formulario.
v Al iniciar sesion, la pagina automaticamente se redirige a la interfaz de inicio del
sistema.
v" Cuando el usuario no ingrese sus credenciales correctas, se emite una alerta

indicando que no se ingres6 de forma correcta los datos.
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Tabla 07

Historia de Usuario Inicio del sistema

HUO02 — Inicio del sistema

Descripcion
Como usuario logeado y dentro del sistema, quiero tener una interfaz que me muestre las
funcionalidades del sistema por medio de un menu desplegable para poder realizar un

manejo del sistema eficiente.

PRIORIDAD Baja Estimacion 6

Tareas
v’ Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Desarrollar la historia de usuario.
v Realizar y ejecutar casos de prueba.

v Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales
v El inicio del sistema permite a los usuarios logeados o que iniciaron sesion
visualizar todas las funcionalidades que presenta el sistema.
v Tiene que ser creativo, entendible y que genere interés en el usuario por el uso

del sistema.




Tabla 08

Historia de Usuario Consulta de Productos y Servicios

HUO03 — Consulta de productos y servicios

Descripcion
Como cliente, quiero poder visualizar los servicios y productos disponibles y
actualizados que ofrece el spa para poder informarme del servicio que brindan y

evaluar la posibilidad de visitar el local.

PRIORIDAD Alta Estimacion 12

Tareas
v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v' Realizar el modelado de datos.
v" Desarrollar la historia de usuario.
v" Realizar y ejecutar casos de prueba.

v" Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales
v" Los registros tienen que tener datos relevantes para el cliente como el
servicio o producto que ofrece, sus precios y sus formas de pago.
v" El cliente tiene que visualizar los productos o servicios que se encuentran

disponibles en el spa.
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Tabla 09

Historia de Usuario Seccion de Personal

HUO04 — Seccion de personal

Descripcion
Como administrador del sistema, quiero un registro detallado, actualizado y veraz
de trabajadores para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio

de un listado, agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Media Estimacion 12

Tareas
v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Realizar el modelado de datos.
v" Desarrollar la historia de usuario.
v" Realizar y ejecutar casos de prueba.

v" Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v' Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o
llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v" Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta,

se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma exitosa
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Tabla 10

Historia de Usuario Seccion de Usuarios

HUOS5 — Seccion de usuarios

Descripcion
Como administrador del sistema, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de
usuarios para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de un

listado, agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Alta Estimacion 9

Tareas

v’ Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
Realizar el modelado de datos.
Desarrollar la historia de usuario.

Realizar y ejecutar casos de prueba.

SSERNEENERN

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v" Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v Sise dael caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o llena
los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta informando que
se tienen que completar los campos faltantes.

v Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta, se

emitira un mensaje de que la accion se realiz6 de forma exitosa
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Tabla 11

Historia de usuario Seccion de roles

HUO06 — Seccion de roles

Descripcion
Como administrador del sistema, quiero un registro detallado, actualizado y
veraz de roles para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio

de un listado, agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Media Estimacion 6

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.

v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v" Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v" Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa
o llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v Al realizar la accién de agregar, actualizar o eliminar de forma
correcta, se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma

exitosa
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¢+ Diseiio y realizacion de interfaces

En esta parte, se muestran las interfaces de las historias de usuario pertenecientes al
sprint 1

BIENVENIDO AL SISTEMA DE VENTA
Y SERVICIOS

(]

CHNARO

INGRESAR

Figura 2. Interfaz HUOI Acceso al sistema general

6 CEREZ PINEDA
CHARD

BIENVENIDOS AL SISTEMA

CHARE

SALON S

Figura 3. Interfaz HUO?2 Inicio del sistema
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Figura 7. Interfaz HUO6 Seccion de Roles
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+* Sprint review

Tabla 12

Sprint 1 Review

Sprint Cédigo Backlog Item Pendiente En Hecho
curso
1 HUO1  Acceso al sistema
HUO2 Inicio del sistema
HUO3  Consulta de productos y X
servicios
HUO4  Seccién de personal X
HUO5  Seccidon de usuarios X
HUO6  Seccion de roles X
2 HUO7  Seccién de productos X
HUO8  Seccién de marcas X
HUO9  Seccion de empaquetado X
HU10  Seccion de categoria de X
productos
HUI11  Seccién de clientes X
3 HU12  Administracion de ventas X
HUI13  Seccion de tipo de servicios X
HU14  Administracion de servicios X
4 HUI15 Reporte de ventas X
HU16 Reporte de servicios X
HU17  Reporte de clientes X
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Desarrollo del Sprint 2

+* Planificaciéon del sprint

El desarrollo de este sprint se realizd desde el dia 22/05/2023 hasta el dia

10/06/2023. Se centr6 en el objetivo de entregar al cliente las historias de usuarios

pertenecientes al sprint 2. Como primer punto se realizo la estimacion de usuarios

que pertenecen a este sprint, Como siguiente paso, se detalla cada historia de

usuario, en la cual se especifica las tareas que se realizaron, los criterios de

usabilidad y los criterios de aceptacion. Posterior a ello, se procedi6 a la parte de

implementacion o realizacion del disefio de las interfaces basado en las tareas

especificadas en el punto anterior.

+¢* Estimacion del sprint backlog

Tabla 13
Estimacion del Sprint Backlog del Sprint 2

Cédigo Backlog item Estimacio Priorida Horas
n d reales
HUO07  Seccion de productos 12 Alta 13
HUO08  Seccion de marcas 6 Media 5
HU09  Seccion de empaquetado 6 Media 7
HU10  Seccién de categoria de productos 6 Media 5
HU11 Seccidn de clientes 9 Media 10
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¢ Detalle de historias de usuario

Tabla 14

Historia de usuario Seccion de Productos

HUO07 — Seccion de productos

Descripcion
Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de productos
para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de un listado,

agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Alta Estimacion 12

Tareas

v" Realizar el andlisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.

v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v' Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o
llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v" Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta,

se emitird un mensaje de que la accion se realizd de forma exitosa
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Tabla 15

Historia de usuario Seccion de Marcas

HUOQS8 — Seccion de marcas

Descripcion
Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de marcas
para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de un listado,

agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Media Estimacion 6

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.
v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v" Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o
llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v" Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta,

se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma exitosa
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Tabla 16

Historia de Usuario Seccion de Empaquetados

HUO09 — Seccion de empaquetados

Descripcion

Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de

empaquetados para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de

un listado, agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Media Estimacion 6

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.
v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v" Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o
llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v" Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta,

se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma exitosa
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Tabla 17

Historia de usuario Seccion de Categorias de Productos

HU10 — Seccion de categorias de productos

Descripcion
Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de categoria
de productos para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de

un listado, agregacion y actualizacion de los registros.

S

PRIORIDAD Media Estimacion 6

Tareas

v" Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.

v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v" Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o
llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v" Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta,

se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma exitosa
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Tabla 18

Historia de Usuario Seccion de Clientes

HU11 — Seccion de clientes

Descripcion
Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de clientes
para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de un listado,

agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Media Estimacion 9

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.
v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v" Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa o
llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v" Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma correcta,

se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma exitosa
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¢+ Diseiio y realizacion de interfaces
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+*» Sprint review

Tabla 19
Sprint 2 Review
Sprint Coédigo Backlog Item Pendiente En Hecho
curso

1 HUO1 Acceso al sistema X
HUO2  Inicio del sistema X
HUO3  Consulta de productos y servicios X
HUO4  Seccion de personal X
HUO5  Seccion de usuarios X
HUO6  Seccion de roles X

2 HUO7  Seccion de productos X
HUO8  Seccion de marcas X
HUO9  Seccion de empaquetado X
HU10  Seccion de categoria de productos X
HU11 Seccidn de clientes X

3 HUI2  Administracion de ventas X
HUI13  Seccion de tipo de servicios X
HU14  Administracion de servicios X

4 HUI15  Reporte de ventas X
HU16  Reporte de servicios X
HUI17  Reporte de clientes X
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Desarrollo del Sprint 3

% Planificacion del sprint

El desarrollo de este sprint se realizd desde el dia 12/06/2023 hasta el dia

28/06/2023. Se centro en el objetivo de entregar al cliente las historias de usuarios

pertenecientes al sprint 3. Como primer punto se realizé la estimacion de usuarios

que pertenecen a este sprint, Como siguiente paso, se detalla cada historia de

usuario, en la cual se especifica las tareas que se realizaron, los criterios de

usabilidad y los criterios de aceptacion. Posterior a ello, se procedid a la parte de

implementacion o realizacion del disefio de las interfaces basado en las tareas

especificadas en el punto anterior.

% Estimacion del sprint backlog

Tabla 20
Estimacion del Sprint Backlog del Sprint 3

Codigo  Backlog Item Estimacion  Prioridad Horas
reales
HU12  Administracion de ventas 15 Alta 14
HU13 Seccidn de tipo de servicios 6 Media 5
HU14  Administracion de servicios 15 Alta 15
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«»* Detalle de historias de usuario

Tabla 21

Historia de Usuario Administracion de Ventas

HU12 — Administracion de ventas

Descripcion
Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de
ventas para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de

un listado, agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Alta Estimacion 15

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v Realizar el modelado de datos.

v' Desarrollar la historia de usuario.

v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v" Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que
ser llenados de forma obligatoria.

v' Si se da el caso de que al agregar o actualizar un registro no se
ingresa o llena los campos obligatorios del formulario, se emitira
una alerta informando que se tienen que completar los campos
faltantes.

v' Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma
correcta, se emitird un mensaje de que la accion se realizo de forma

exitosa

41



Tabla 22

Historia de Usuario Seccion de Tipo de Servicios

HU13 — Seccion de tipo de servicios

Descripcion

Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de
seccion de tipo de servicios para poder hacer una eficaz y eficiente
administracion, por medio de un listado, agregacion y actualizacion de los

registros.

PRIORIDAD Media Estimacion 6

Tareas

v" Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v Realizar el modelado de datos.

v" Desarrollar la historia de usuario.

v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v" Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que ser
llenados de forma obligatoria.

v' Sise dael caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa
o llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v' Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma
correcta, se emitird un mensaje de que la accion se realiz6 de forma

exitosa
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Tabla 23

Historia de Usuario Administracion de Servicios

HU14 — Administracion de servicios

Descripcion
Como recepcionista, quiero un registro detallado, actualizado y veraz de
servicios para poder hacer una eficaz y eficiente administracion, por medio de

un listado, agregacion y actualizacion de los registros.

PRIORIDAD Alta Estimacion 13

Tareas
v" Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v Realizar el modelado de datos.
v' Desarrollar la historia de usuario.
v' Realizar y ejecutar casos de prueba.
v

Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales

v Los campos del formulario de registro que se muestran, tienen que
ser llenados de forma obligatoria.

v" Sise dael caso de que al agregar o actualizar un registro no se ingresa
o llena los campos obligatorios del formulario, se emitird una alerta
informando que se tienen que completar los campos faltantes.

v Al realizar la accion de agregar, actualizar o eliminar de forma
correcta, se emitird un mensaje de que la accion se realizé de forma

exitosa
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+** Sprint review

Tabla 24
Sprint 3 Review
Sprint  Cddigo Backlog Item Pendiente En curso Hecho

1 HUO01 Acceso al sistema X
HUO02 Inicio del sistema X
HUO03 Consulta de productos y servicios X
HU04 Seccion de personal X
HUO05 Seccion de usuarios X
HU06 Seccion de roles X

2 HU07 Seccién de productos X
HUO08 Seccion de marcas X
HU09 Seccion de empaquetado X
HU10 Seccidn de categoria de productos X
HU11 Seccion de clientes X

3 HU12 Administracion de ventas X
HU13 Seccidn de tipo de servicios X
HU14 Administracion de servicios X

4 HUI15 Reporte de ventas X
HU16 Reporte de servicios X
HU17 Reporte de clientes X
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Desarrollo del Sprint 4

+* Planificaciéon del sprint

El desarrollo de este sprint se realizo desde el dia 01/07/2023 hasta el dia

20/07/2023. Se centr6 en el objetivo de entregar al cliente las historias de usuarios

pertenecientes al sprint 4. Como primer punto se realizo la estimacion de usuarios

que pertenecen a este sprint, Como siguiente paso, se detalla cada historia de

usuario, en la cual se especifica las tareas que se realizaron, los criterios de

usabilidad y los criterios de aceptacion. Posterior a ello, se procedid a la parte de

implementacion o realizacion del disefio de las interfaces basado en las tareas

especificadas en el punto anterior.

+¢* Estimacion del sprint backlog

Tabla 25
Estimacion del Sprint Backlog del Sprint 4

Cédigo  Backlog Item Estimacion Prioridad  Horas
reales
HU1S5 Reporte de ventas 9 Media 10
HU16 Reporte de servicios 9 Media 8
HU17 Reporte de clientes 9 Media 8

47



+* Detalle de historias de usuario

Tabla 26

Historia de Usuario Reporte de Ventas

HU1S5 — Reporte de ventas

Descripcion
Como administrador del sistema, quiero tener reportes de las ventas que se
realiza en el spa para poder tener un registro en pdf y Excel tanto en virtual

como fisico.

PRIORIDAD Media Estimacion 9

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Desarrollar la historia de usuario.
v" Realizar y ejecutar casos de prueba.

v" Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales
v" Los reportes se pueden realizar con los datos en su totalidad o por

una busqueda por cualquier campo de los registros.

48



Tabla 27

Historia de Usuario Reporte de Servicios

HU16 — Reporte de servicios

Descripcion
Como administrador del sistema, quiero tener reportes de los servicios que se
realiza en el spa para poder tener un registro en pdf' y Excel tanto en virtual

como fisico.

PRIORIDAD Media Estimacion 9

Tareas

v" Realizar el andlisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Desarrollar la historia de usuario.
v' Realizar y ejecutar casos de prueba.

v" Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales
v Los reportes se pueden realizar con los datos en su totalidad o por

una busqueda por cualquier campo de los registros.
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Tabla 28

Historia de Usuario Reporte de Clientes

HU17 — Reporte de clientes

Descripcion
Como administrador del sistema, quiero tener reportes de los clientes que se realiza

en el spa para poder tener un registro en pdf y Excel tanto en virtual como fisico.

PRIORIDAD Media Estimacion 9

Tareas

v' Realizar el analisis, comprension y disefio de la historia de usuario.
v" Desarrollar la historia de usuario.
v" Realizar y ejecutar casos de prueba.

v" Desplegar la historia de usuario.

Definiciones adicionales
v Los reportes se pueden realizar con los datos en su totalidad o por una

busqueda por cualquier campo de los registros.
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+* Sprint review

Tabla 29

Sprint 4 Review

Sprint Cédigo Backlog item Pendiente En Hecho
curso

1 HUO1  Acceso al sistema X
HUO2  Inicio del sistema X
HUO3  Consulta de productos y servicios X
HUO4  Seccion de personal X
HUO5  Seccion de usuarios X
HUO6  Seccion de roles

2 HUO7  Seccién de productos
HUO8  Seccién de marcas X
HUO9  Seccion de empaquetado X
HUI10  Seccion de categoria de productos X
HU11 Secciodn de clientes

3 HUI2  Administracion de ventas
HUI13  Seccion de tipo de servicios X
HU14  Administracion de servicios X

4 HUI15  Reporte de ventas X
HU16  Reporte de servicios X
HU17  Reporte de clientes X
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Fase 3 Postgame (Finalizacion)

En esta fase se realiz¢ las tareas y actividades para poder desplegar de forma correcta

en produccion al sistema de control de venta y servicios.

Se realizo el desarrollo de scripts de automatizacion para la realizacion de pruebas de
regresion, bajo la finalidad de comprobar si las historias implementadas en los sprints

satisfacen las necesidades de la empresa.

También se consideré medidas de seguridad para desplegar de forma correcta, con
respecto a posibles ataques al sistema, y como se comportara el sistema con estos

posibles eventos.
Revision final de los sprints

% Grafico general Burn — Up

En el siguiente grafico se muestra las estimaciones que se tuvieron en la fase
inicial del proyecto. Se muestra la conformidad de que todas las historias

estimadas fueron completadas satisfactoriamente.

Grafico Burn-Up

18
16
14
12
10

N° de historias

o N B O

historias estimadas Horas completadas
M Seriesl 17 17

Figura 19. Grdfico Burn-Up
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Historias Estimadas Se definieron un total de 17 historias de usuario que se

dividieron en 04 sprints.

Historias Completadas De las 17 historias de usuario se completaron todas,

satisfaciendo asi el 100% de las historias estimadas.

% Resultado retrospectivo final

En la siguiente tabla se mostro el resultado retrospectivo final, tomando en cuenta

los puntos a mejorar que se fueron corrigiendo en los transcursos de cada sprint

implementado.

Tabla 30

Resultado retrospectivo final

Bien

A mejorar

Mal

v Desarrollo de las
historias.

v" Comprension y
entendimiento de la
metodologia
aplicada.

v' Disefo e
implementacion de
interfaces.

v' Entendimiento y
definicion efectiva

de los procesos.

Algunas

estimaciones en las
historias de usuario.
Puntualidad en el
desarrollo.

Ciertos temas de
usabilidad o}

compatibilidad.

v Ninguno
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Analisis y Discusion

En el trabajo de Balvin (2023) se implement6 un sistema que en lineas
generales se orienta a la atencion al cliente, tan igual como lo planteado en el
trabajo que se desarrolld en esta investigacion. En el desarrollo del sistema, en
la codificacion se empled PHP, lenguaje de codigo abierto popular en todo el
mundo adecuado para el desarrollo web y se puede integrar con HTML de
manera muy flexible. Asi mismo, el sistema registra las solicitudes de servicios
y mejor control de atencidon al cliente. En ese mismo contexto, se tiene
similaridad con el trabajo de Gonzalez (2022) en el cual, la prioridad es la
atencion al cliente, mejorar el proceso de atencion significativamente para
satisfaccion de los clientes. Con el sistema, se tiene el control de orden de las
solicitudes de atencioén a un servicio especifico, como también los costos y

reporte de los ingresos diarios.

Si bien, en el trabajo de Huamén (2022) en el desarrollo del sistema aplica
diferente metodologia de desarrollo de software, guardan coherencia en la
presentacion de las interfaces para entorno web; amigable, navegables y de facil
interaccion con el usuario. La automatizacion de los servicios, mejora el
proceso de atencion al cliente, en las reservas de atencion de servicio, horario
y costos. Tan igual como Mercado (2021) la automatizacion del proceso de
atencion al cliente, mediante un sistema informatico, se tiene un mejor
procesamiento y almacenamiento de la informacion, no se corre riesgo alguno

de perdida de datos, reportes que ayudan a mejorar la gestion empresarial.

Por otro lado, se rescatdo de Sernaqué (2021) el analisis del estudio en lo
concerniente a la calidad de servicio y atencion al cliente y la importancia de
satisfacer a las necesidades del cliente, en el cual fue posible disefiar cada
interface de la aplicacion categorizados por servicios servicio; consultas, citas

previas y otres consultas més personalizadas.
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Tan igual, como Ramirez (2021) en la implementacion de un sistema
informatico bajo entorno web, se utilizaron herramientas de desarrollo de
software PHP, HTML, asi como también JavaScript en la codificacion de la
aplicacion. Asi mismo, con el soporte de la aplicacion web, se ahorra tiempo
en el procesamiento de la informacién, cumplimiento de los servicios y otros
que estan vinculas a la atencion al cliente. Por otro lado, al igual que Hernandez
(2019) la solucion informadtica registra diariamente a los clientes y servicios,
siguiendo la secuencia de actividades segun las fases de la metodologia de
desarrollo aplicada en el andlisis y disefio del proceso. Con el sistema se
mejoran la gestion de la informacion de datos de clientes, atencion de servicios,

clientes mas frecuentes e ingresos diarios por todo concepto de servicio.

Al igual que Alvarez (2018) se aplicé la metodologia de desarrollo web
Scrum, herramienta de proceso altamente flexible que se puede "estirar y
plegar" para satisfacer las necesidades de todo tipo de proyectos. Ademas, es
mas adecuado para proyectos que necesitan ser divididos. Asi también, se
utilizaron las herramientas PHP y JavaScript en la codificacion de la aplicacion.
Tan igual como el trabajo desarrollado por Ayaipoma (2018) se implementd
una aplicacion web, aplicando la metodologia agil SCRUM, caracterizado por
ser una metodologia agil y flexible, ademas que se reduzcan los tiempos de
ejecucion del desarrollo del software. Ademas, la aplicacion lleva un correcto
control de las solicitudes de atencion a los servicios, costos y turno de atencion

al cliente.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Para describir los procesos que se realizan en el Salon & Spa, respecto a
la atencion al cliente en los servicios que se ofrece, se aplicaron
instrumentos de recoleccion de datos para la obtencion de los

requerimientos del sistema

Se disefo la arquitectura del software que dé soporte a la construccion de

la aplicacion web, aplicando el enfoque metodoldgico agil Scrum

Se construy6 la aplicacion web para la gestion de atencion al cliente,
utilizando herramientas de desarrollo de software y gestor de base de

datos.

Recomendaciones

Implementar nuevos modulos a medida que se crean nuevos servicios,
aplicando técnicas de recoleccion de datos que plasmen los requerimientos

a medida del cliente.

Aplicara metodologias hibrida para el desarrollo de software, combinacion
de précticas y artefactos que no son necesariamente de un solo método, ni

son variaciones de métodos agiles o tradicionales.

Utilizar herramientas de desarrollo web le permiten crear aplicaciones web
desde simples sitios web estaticos hasta aplicaciones web dinamicas

utilizando las ultimas tecnologias web.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Anexos y Apéndice

Problema

Hipotesis

Objetivo

variable

Metodologia

¢Como desarrollar una
Aplicacion web de
gestion de atenciones a
clientes de Charo Sal6n
& SPA - Huacho?

El estudio se enfoca dentro de
una investigacion aplicada,
con propésito definido en la
obtencion de un producto de
software de beneficio a la
empresa. Por esta razén, se
considera la hipétesis como

implicita

Objetivo General

Desarrollar una aplicacion web de gestion de
atenciones a clientes de Charo Saléon & SPA -
Huacho

Objetivos especificos

Recopilar informacion del proceso de atencién
al cliente, aplicando instrumentos de
recoleccion de datos para la obtencion de los
requerimientos del sistema.

Disefiar la arquitectura del software que dé
soporte a la construccidn de la aplicacion web,
aplicando el enfoque metodoldgico agil Scrum
Construir la aplicacion web para la gestion de
atencion al cliente, utilizando herramientas de
desarrollo de software y gestor de base de

datos.

Aplicacion web

Tipo y disefio

Aplicada

Descriptiva

No experimental transversal
Poblacion

8 trabajadores

Técnica e instrumento
Andlisis documental

Cuestionario
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Anexo 2: Cuestionario

Objetivo: Estimado usuario, la presente tiene por finalidad recoger
informacion acerca del desarrollo de la aplicacion web Aplicacion web de

gestion de atenciones a clientes de Charo Salon & SPA — Huacho

Instrucciones: Se presenta preguntas relacionadas a la necesidad de la

empresa. Para el cual debe responder solo a la que considera necesario.

1.{Conoce el funcionamiento de los servicios que presta Charo Salon &

SPA?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca
2., se registra correctamente los servicios en el Charo Salon & SPA
a). Siempre b). A veces c¢). Nunca

3.¢Se registra correctamente los datos del cliente que separan un

servicio en Charo Salon & SPA?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca

4.;Se lleva un control del horario la atencion de las separaciones de

citas?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca
5.¢Se lleva un control adecuado de los ingresos de la venta de servicios?
a). Siempre b). A veces c¢). Nunca

6. Se registra las atenciones de servicios y de pagos en medios fisicos o

logicos?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca
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7..Se tiene control de los ingresos por cada concepto de servicio al
cliente?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca

8.¢Se pierde informacion de las citas de atencion al cliente que ofrece

Charo Saldén & SPA?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca

9.¢/Las herramientas de trabajo para el control de atencion al cliente en
los servicios de masajes, depilacion, peluqueria, maquillaje y otros, son

adecuadas?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca

10. ;Considera que una aplicacion web es una herramienta que ayudaria

a una mejor atencion al cliente en Charo Salon & SPA?

a). Siempre b). A veces c¢). Nunca
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