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RESUMEN 

Con la finalidad de diseñar e implementar un sistema web para la gestión 

de ventas, mantenimiento y reparación de equipos informáticos en la empresa 

COMPUTACTUS se desarrolló el presente estudio.  

La elaboración del sistema permitió automatizar diferentes procesos 

claves de la organización, obteniendo como resultado una mayor eficiencia 

operativa, alto grado de aceptación por parte de los usuarios y sobrepasando las 

expectativas con las que se planteó el proyecto.  

En la confección del mismo se optó por el uso de herramientas de software 

libre, especialmente el lenguaje de programación PHP debido a su amplia 

documentación y comunidad activa, así como también el manejo del sistema 

gestor de base de datos MySQL, estándar en la soluciones web robustas, lo cual 

permitió estructurar una plataforma funcional que abarca el proceso de la 

facturación y gestión de ventas de forma integral. Por último, es esencial resaltar 

que el sistema logrará optimizar el control del servicio técnico, ya que el usuario 

será capas de asignar de forma más precisa y efectiva las ordenes de trabajos 

de las diferentes especialidades a los técnicos cualificados. 

Palabras clave: Sistema WEB, ventas, mantenimiento, reparación 

equipos informáticos. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to design and develop a web-based system 

for managing sales, maintenance, and repair of computer equipment at 

COMPUTACTUS. The implementation of this system automated key processes 

within the organization, which significantly contributed to improved operational 

efficiency and was well received by users, meeting the initial objectives. 

Free software was used for its development, highlighting the use of the 

PHP programming language, which is widely documented and has an active 

community, which facilitated its application in the project. The MySQL database 

management system, recognized as a robust standard in web solutions, was also 

incorporated, allowing for the development of a functional platform that 

comprehensively supports the invoicing process and sales management. 

It is worth noting that the web-based system optimizes technical service 

control, as it allows work orders to be accurately assigned to the company's 

specialized technicians, thus improving the follow-up of each case. 

Keywords: Web system, sales, maintenance, computer equipment repair.
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INTRODUCCIÓN 

Este trabajo se enfoca en la creación e implementación de una solución 

digital basada en web para revolucionar la gestión de ventas, mantenimiento y 

reparación de equipos informáticos en la empresa COMPUTACTUS. Se ha 

identificado que la herramienta tecnológica es un elemento crítico para la 

optimización de procesos internos al automatizar funciones esenciales y, al 

hacerlo, ha demostrado ser efectiva y bien recibida por parte de los usuarios.  

En general, el objetivo general para fortalecer la gestión operativa, mejorar 

la atención técnica y maximizar el uso eficiente de los recursos disponibles fue 

cumplido. El desarrollo de la solución se basó en el uso de tecnologías de código 

abierto, con PHP destacando por su versatilidad y amplia documentación y 

usabilidad para implementaciones web. Asimismo, como un sistema gestor de 

bases de datos, se ha implementado MySQL debido a su robustez comprobada 

y estabilidad en soluciones empresariales. 

 La elección de estas tecnologías permitió crear una plataforma que apoya 

no solo la venta y la gestión, sino también la facturación. El sistema se estructuró 

para tener módulos que apoyen la supervisión de actividades de mantenimiento 

y reparación, lo que facilita a los administradores y propietarios estructurar el 

trabajo y monitorear en tiempo real cada orden de servicio.  

La trazabilidad favorece la calidad del soporte técnico y la satisfacción del 

cliente. El documento consiste en cuatro capítulos que cubren sistemáticamente 

la identificación del problema, la propuesta de solución, el desarrollo técnico y la 

validación de la propuesta. La secuencia tiene el propósito de justificar el impacto 

de la viabilidad del uso de la herramienta implementada en todas las actividades 

anteriormente mencionadas..
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CAPÍTULO I 

 EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Análisis de la situación problemática 

Hoy en día, con la informatización en desarrollo y con la tecnología de 

información que es un factor crucial para el desarrollo de un negocio, las 

herramientas tecnológicas basadas en las plataformas web son esenciales para 

garantizar la competitividad y sostenibilidad de una organización.  

El fenómeno en cuestión afecta particularmente a las pequeñas y 

medianas empresas, obligadas a incorporar soluciones digitales para mantener 

la competitividad y mejorar las relaciones con el cliente. Bajo tales condiciones, 

la empresa COMPUTACTUS, cuya actividad principal está relacionada con la 

comercialización, el mantenimiento y reparación de los equipos de cómputo, ha 

experimentado un crecimiento activo desde su creación como iniciativa única.  

En el momento actual, la empresa posee una base de clientes regulares 

y, en términos generales, ha logrado ser un competidor fiable en el mercado 

local. Sin embargo, este crecimiento ha revelado ciertos defectos en la 

organización de los procesos internos que necesitan una solución urgente. 

Propongo que la falta de empresa de una herramienta digital que permita 

controlar la facturación, inventario y, lo más importante, monitorear el trabajo de 
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los técnicos a base de las órdenes del servicio técnico es uno de los factores 

más desafiantes.  

Dicha falta de automatización ha llevado a una falta de control, 

información perdida y afectó negativamente tanto a la eficiencia del negocio 

como a la satisfacción del cliente. En este marco, se plantea la cuestión de qué 

solución tecnológica integral puede responder a estas cuestiones y ayudar a la 

empresa a mejorar su desempeño a través de la informatización.  

La incorporación de esta herramienta es probable que mejore no solo la 

calidad de la gestión interna sino también que conlleve una mejora del servicio 

que ofrece, lo que sería beneficioso para la posición de COMPUTACTUS en un 

mercado competitivo. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Puede un sistema web contribuir a mejorar los procesos de ventas, 

mantenimiento y reparación de equipos informáticos en la empresa 

COMPUTACTUS?  

1.2.2. Problemas específicos 

¿La implementación de un sistema web puede optimizar la gestión de 

ventas y facturación en COMPUTACTUS? 

¿Qué impacto tendría un sistema web en el control y seguimiento de los 

servicios técnicos de mantenimiento y reparación dentro de la empresa? 
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1.3. Justificación de la investigación 

Actualmente, la empresa COMPUTACTUS enfrenta una importante 

limitación: la ejecución manual de sus procesos, tanto administrativos como 

operativos. Esta situación ha generado ineficiencias en áreas críticas como el 

manejo de inventarios, el registro de ventas y el sistema de facturación.  

Como consecuencia, se observa toma de decisiones desoportuna y poor 

la parte del cliente, una experiencia defectuosa. Se genera, también, una alta 

demanda de servicio tecnico hace evidente la falta de un mecanismo para 

registrar, controlar y rastrear las órdenes de trabajo. Lo anterior ha generado 

desorden, pérdida de información y atención tardía, afectando al personal 

técnico y al cliente. la situación es aún más compleja, ya que la falta de un 

sistema idóneo podría conducir a menores niveles de satisfacción por parte del 

cliente y, por lo tanto, a la perdida de oportunidades de negocio.  

Por lo tanto, es absolutamente imprescindible implementar una solución 

tecnológica que pueda integrar y centralizar las operaciones críticas de la 

empresa. Un sistema de información personalizado no solo mejoraría la gestión 

interna; también reduciría los errores, aceleraría la atención y aumentaría la 

velocidad de respuesta a nuevos requisitos del cliente.  

Dicha implementación transformaría radicalmente la forma en que 

COMPUTACTUS opera. Dado que la empresa actualmente se encuentra en un 

proceso de expansión, es vital proporcionarla con una herramienta que se adapte 

a sus necesidades. Por esta razón, esta investigación propone el desarrollo e 

implementación de un sistema web, que no solo mejore los procesos 
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administrativos y técnicos, sino que también directamente contribuya a la 

profesionalización de la empresa. No buscar resolver el problema actual; 

pretende preparar a la empresa para futuros desafíos en un mercado 

competitivo. 

1.4. Delimitación temporal, espacial, social 

Temporal 

La investigación se llevará a cabo durante el año 2025. 

Espacial 

El estudio se centrará en la empresa COMPUTACTUS, ubicada en la 

ciudad de Juliaca, provincia de San Román, región Puno – Perú. 

 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Desarrollar una aplicación web que permita gestionar eficientemente las 

áreas de mantenimiento y reparación de equipos informáticos en la empresa 

COMPUTACTUS. 

1.5.2. Objetivos específicos 

Emplear tecnologías de código abierto para construir una solución que 

respalde los procesos de facturación y ventas. 

Diseñar un módulo funcional que facilite el seguimiento y control de las 

órdenes de servicio técnico. 
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1.6. Hipótesis 

1.6.1.  Hipótesis general  

La creación e implementación de un sistema web enfocado en la gestión 

mantenimiento y reparación de equipos contribuirá significativamente a la mejora 

de dichos procesos dentro de la empresa COMPUTACTUS. 

1.6.2. Hipótesis específicas o específicas 

El uso de software libre agiliza y facilita el desarrollo de la solución web. 

La implementación de un sistema web permitirá optimizar el seguimiento 

de los trabajos técnicos y elevar la eficiencia del servicio prestado. 

1.7. Variables 

Variable 1: Sistema WEB 

Variable 2: mantenimiento y reparación de computadoras. 
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Operacionalización Variable 1 

Tabla 1 

Op. Var 1 

Variable Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

Sistema 

Web 
Accesibilidad 

- Disponibilidad del sistema (24/7) - 

Acceso desde cualquier dispositivo con 

internet 

Ordinal 

 Usabilidad 

- Facilidad de uso de la interfaz - 

Tiempo de aprendizaje del sistema - 

Satisfacción del usuario 

Ordinal 

 Funcionalidad 

- Registro y control de órdenes de 

mantenimiento - Historial de 

reparaciones - Generación de reportes 

automáticos 

Nominal 

 Eficiencia 

- Tiempo promedio en registrar una 

orden - Reducción de errores en 

procesos manuales - Velocidad de 

respuesta del sistema 

Razón 

 Seguridad 

- Control de accesos por roles 

(administrador/técnico) - Protección de 

datos de clientes - Respaldo de 

información 

Nominal 
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Operacionalización Variable 2 

Tabla 2 

 Op. Var 2 

Variable Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

Mantenimiento y 

Reparación de 

Computadoras 

Mantenimiento 

Preventivo 

- Frecuencia de 

mantenimientos 

programados - Limpieza 

física y lógica de equipos - 

Actualización de software 

y drivers 

Ordinal 

 

Mantenimiento 

Correctivo 

- Número de fallas 

detectadas y corregidas - 

Tiempo promedio de 

reparación - Reemplazo 

de componentes 

defectuosos 

Razón 

 

Gestión de 

Órdenes de 

Servicio 

- Registro de solicitudes 

de mantenimiento - 

Tiempo de respuesta a 

solicitudes - Seguimiento 

de casos hasta su cierre 

Ordinal 

 

Calidad del 

Servicio 

- Nivel de satisfacción del 

cliente - Reducción de 
Ordinal 
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Variable Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

reincidencias en fallas - 

Cumplimiento de tiempos 

establecidos 

 

Documentación 

y Reportes 

- Generación de reportes 

de mantenimiento - 

Historial de equipos 

intervenidos - Control de 

inventario de repuestos 

Nominal 
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CAPÍTULO II 

 MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

2.1. Antecedentes del problema 

En la tesis desarrollada por (Roman Montes, 2017), se abordó el problema 

surgido en la empresa minera en cuanto a la realización del seguimiento técnico 

de cada uno de los despachos programados para su realización. Con el objetivo 

de automatizar este proceso, comenzó el desarrollo de un sistema web que 

permitiera programar y llevar a cabo los distintos tipos de mantenimiento de la 

maquinaria de la empresa. Como resultado de la implementación de este 

sistema, se corrigió el problema con el seguimiento técnico, y también fue posible 

mantener un historial de mantenimiento para cada equipo. Cabe señalar que este 

sistema fue desarrollado solo con software libre, utilizando el lenguaje de 

programación PHP, lo que redujo el costo de su implementación, y el sistema 

gestionó y almacenó datos utilizando una base de datos MySQL. Esta variante 

favoreció al registro del máximo de datos necesarios y la creación de informes 

rápidos y eficientes sobre asuntos técnicos relacionados. Los resultados 

obtenidos confirman que el enfoque al uso de las tecnologías web basadas en 

software libre es efectivo y justificado en un entorno empresarial para mejorar el 

proceso de mantenimiento.  
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En la tesis elaborada por (Oñate Flores, 2017), se abordó la cuestión del 

mantenimiento en el que incurren las máquinas de la organización sin fines de 

lucro. La director intentado resorberlo mediante el desarrollo de un sistema web 

para identificar y analizar los diversos tipos de mantenimiento necesarios en 

diferentes tipos de máquinas utilizadas por la empresa. Este sistema también fue 

desarrollado utilizando solo software libre, y para su implementación, solo se usó 

el lenguaje de programación PHP y la base de datos MySQL. Estos medios de 

implementación permitieron reducir el costo de desarrollo de software y 

garantizar la disponibilidad de asistencia. Además, la información fue 

almacenada por estas tecnologías con mayor eficacia, y los informes fueron 

generados con relativa ligereza. Por lo tanto, se pudo lograr una mejor 

programación de las tareas de mantenimiento.  

Finalmente, en la tesis presentada por (Angulo Corzo, 2021), se abordó la 

gestión de ventas e inventarios de productos de una organización sin fines de 

lucro. Para tumar la decisión anterior, Diseñó un sistema web con el análisis con 

la misma renovación y modelado UML y el desarrollo del sistema de software 

utilizando el mismo lenguaje de programación PHP y MySQL. La presentación 

de dispositivos de comunicación compatibles y fácilmente integrables para la 

documentación requerida utilizando las tecnologías mencionadas. 

2.2. Metodologías actuales 

 

2.2.1. Métodos de Desarrollo de Sistemas Web 

Los métodos de desarrollo de sistemas web constituyen un área de 

estudio relevante para la construcción y mantenimiento de sistemas web 

actuales. Estos métodos se ocupan del apoyo de las actividades presentes en el 
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ciclo de vida del desarrollo, utilizando diferentes abordajes y líneas de trabajo en 

conjunto con las correspondientes tareas relacionadas con un proyecto de 

desarrollo de sistemas web. Las actividades desarrolladas se componen 

principalmente del soporte al ciclo de vida, la gestión, las pruebas y la calidad de 

los proyectos. La definición «métodos de desarrollo» se asigna a un conjunto de 

actividades destinadas a realizar un cometido determinado, cuentan con 

material, objetivos, metodologías y herramientas que ayudan a alcanzar el 

propósito. Presentan un objetivo, un enfoque, una metodología, un conjunto de 

tareas, un producto y un material que sirve de ayuda para llevar a cabo las 

actividades y tareas». (Castillo et al.2022) 

El proceso de creación y mantenimiento de sistemas web presenta 

características y desafíos propios. Los requerimientos están sujetos a cambios y 

el refinamiento durante el desarrollo es común. Estas circunstancias generan un 

ambiente altamente dinámico, no muy propicio para los modelos predictivos del 

desarrollo tradicional. El enfoque basado en métodos ágil es adoptado por un 

amplio grupo de desarrolladores en todo el mundo para hacer frente a estas 

dificultades. Dentro del grupo de metodologías de desarrollo ágil de software, 

tres son las más aplicadas: Scrum, Kanban y Extreme Programming (XP). Estas 

metodologías combinan estructuras simples con dinámicas adecuadas para el 

desarrollo de sistemas web. (Pérez et al., 2021) 

2.2.2  Metodologías Tradicionales 

Aunque métodos como Scrum o Kanban se aplican cada vez en más 

contextos, el desarrollo tradicional sigue siendo aplicable a algunos proyectos. 

Las metodologías tradicionales de desarrollo de software se caracterizan por ser 
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rígidas y documentadas, pero aportan orden, estructura y muchos detalles que 

contribuyen a alcanzar el objetivo final. La mayoría de ellas se basan en el 

modelo en cascada, también conocido como Waterfall, que propone que cada 

fase del desarrollo debe finalizarse para, posteriormente, comenzar la siguiente. 

(Riano Nossa, 2021) 

El modelo V es una variante del ciclo en cascada donde la parte inferior 

del diagrama forma un ciclo de testeo que evalúa el producto diseñado y 

desarrollado en la parte superior. El modelo de prototipos permite hacer 

demostraciones del paso sistema desde la fase inicial, pero sigue siendo rígido 

y da poca importancia a la interacción con el cliente durante el desarrollo del 

proyecto. (Vargas Villada & Serna Tusarma, 2022) 

2.2.3. Modelo en Cascada 

Modelo en CascadaEl modelo en cascada o ciclo de vida clásico es uno 

de los modelos de ciclo de vida de desarrollo de software más antiguos y aún es 

utilizado en algunos proyectos. Se basa en la división del proyecto en fases 

secuenciales, definido el producto en cada fase, proyectando costos y 

necesidades para las siguientes etapas, pudiendo paralelizarse con otras 

actividades relacionadas. 

La imagen representa un proceso en cascada típico para el desarrollo de 

sistemas Web que constaría de seis fases consecutivas, jerárquicas y sin 

solapamientos entre ellas. Como se ve, el cliente se involucra solo en las fases 

de definición del sistema y en la aceptación de la versión final. En proyectos Web 

de poca duración y tamaño esta situación es posible, ya que el cliente puede 
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decidir qué es lo que finalmente necesita dentro de todos los elementos posibles. 

(Freire Morales, 2024) 

2.2.4.  Modelo V 

Las metodologías tradicionales establecen un conjunto de fases que 

describen las etapas y tareas que deben realizarse durante un proyecto de 

desarrollo. El modelo en cascada es probablemente la metodología tradicional 

más conocida, seguida del modelo V y el modelo de prototipos. Aunque estas 

metodologías permiten situar eventos críticos del proyecto, tampoco garantizan 

el éxito ni la calidad del sistema construido. Además, presentan altos costes si 

los requisitos cambian y tienen dificultades para detectar posibles riesgos. 

El modelo V se considera una extensión y una variante del modelo en 

cascada, dado que se basa en la misma idea de pasos consecutivos de 

desarrollo. En lugar de organizar las fases de verificación y validación como 

pasos posteriores a la implementación, el modelo V las sitúa como pasos 

correspondientes que acompañan al modelado, diseño e implementación, de 

manera que el desarrollo en cascada se visualiza con la forma de una V. 

(Jiménez et al.2021). 

2.2.5  Modelo de Prototipos 

Con el aumento de la demanda hacia el desarrollo de sistemas y software 

en general, los usuarios también fueron aumentando su nivel de complicación y 

de profundidad, lo que genera una complejidad mayor. Por lo tanto, este modelo 

sugiere, a modo de precaución, la elaboración de un prototipo antes de la 

fabricación del producto definitivo. Bajo esta metodología se realiza un producto 

incompleto, bien sea incorporando una cantidad limitada de funciones o 
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cualquier otra imposición, con la finalidad de comprender mejor las necesidades 

del cliente. La meta es crear un prototipo que pueda ser confirmado para darle 

forma al producto que finalmente será construido.  (Lara & Pesot, 2024) 

El desarrollo basado en prototipos puede ser de gran ayuda, pero su 

empleo durante demasiado tiempo puede ser muy perjudicial. Por eso se utiliza 

para responder a preguntas o necesidades particulares de todos los 

participantes, más que para simplificar el proceso. La creación de prototipos 

resulta especialmente útil para los Sistemas Web, debido a la posibilidad que 

existe de visualizar el aspecto físico final del producto, junto con los botones, 

menús y distintos elementos que conformarán el sistema. Esta interacción 

contribuye a destacar la importancia de las páginas web para el desarrollo de 

prototipos y sistemas web.  (Giraldo Zuluaga & Valencia Ochoa, 2024) 

En los últimos años se han desarrollado diversas metodologías de 

desarrollo de sistemas, cada una con propuestas distintas en cuanto al número 

de fases, actividades y enfoques aplicados. Algunas metodologías cubren el 

ciclo de vida completo del desarrollo de software, mientras que otras se enfocan 

únicamente en etapas específicas. Además, varían en las técnicas y notaciones 

que recomiendan utilizar durante el proceso, y en algunos casos, incorporan 

herramientas que brindan soporte a determinadas fases metodológicas (Koch, 

1999). 

En el ámbito de los sistemas hipermedia, la mayoría de las metodologías 

propuestas abordan únicamente ciertas partes del ciclo de vida, con especial 

énfasis en la fase de diseño. Dentro de estas metodologías, se identifican 

principalmente dos enfoques predominantes para el diseño de aplicaciones: el 
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modelo entidad-relación y la orientación a objetos. Con base en estos criterios, 

se han establecido distintas clasificaciones de las metodologías existentes, que 

serán descritas en las siguientes secciones. 

2.2.6 Concepto UML 

El Lenguaje Unificado de Modelado (UML, por sus siglas en inglés) fue 

desarrollado por (Jacobson et al., 2000), como un esfuerzo por integrar las 

distintas notaciones existentes en el ámbito del desarrollo de software, con el fin 

de establecer un lenguaje común para la especificación de modelos. UML se 

estructura mediante diagramas jerarquizados en distintas vistas que representan 

diversos aspectos del sistema. 

Entre las vistas principales se encuentran: la vista de casos de uso, la 

vista lógica, la vista de implementación y la vista de despliegue. Posteriormente, 

los mismos autores desarrollaron una metodología de gestión de proyectos de 

software basada en UML, denominada RUP (Rational Unified Process), dentro 

de la empresa Rational, la cual también produjo una herramienta de soporte 

conocida como Rational Rose. 

Los diagramas de UML se dividen en dos grupos: los diagramas 

estructurales y los diagramas de comportamiento. Estas representaciones 

gráficas permiten especificar tanto la estructura estática del sistema como la 

dinámica de los procesos y la interacción entre objetos. 

Existen herramientas como StarUML, Poseidon, entre otras, que permiten 

generar estos diagramas de manera automática. Para los desarrolladores, UML 
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constituye un recurso fundamental que facilita la comprensión, diseño y 

documentación de sistemas de software complejos. 

2.3.7 Diagramas 

Uno de los diagramas más útiles para la identificación y especificación de 

los requisitos del sistema —tanto funcionales como no funcionales— es el 

diagrama de casos de uso. Esta herramienta fue propuesta por Ivar Jacobson 

como parte de su metodología denominada Objectory, la cual se enfocaba en 

modelar la interacción entre los actores del sistema y las funcionalidades que 

este debía ofrecer. Los casos de uso permiten representar de forma clara las 

expectativas del usuario frente al sistema, siendo especialmente eficaces en las 

etapas iniciales del análisis y diseño de software.  

Se muestra un ejemplo a continuación, 

Figura 1 

Diagrama de casos de uso 

 

 

Los diagramas de casos de uso permiten documentar las actividades que 

realizan los distintos participantes del sistema, conocidos como actores. Estos 
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diagramas representan de forma clara todas las acciones involucradas en un 

proceso determinado, lo que los convierte en una herramienta fundamental para 

la comprensión funcional del sistema. 

Cada caso de uso puede estar complementado por un diagrama de 

secuencia, el cual detalla la secuencia cronológica de interacciones entre los 

objetos o actores implicados en una acción específica. Este tipo de diagrama 

resulta clave para visualizar el flujo de eventos que ocurren en tiempo real 

durante la ejecución de un proceso. 

Posteriormente, se incorporan los diagramas estáticos, como el diagrama 

de clases, que permite representar la estructura del sistema, definiendo las 

clases, atributos, métodos y relaciones entre los distintos objetos del sistema. 

Figura 2 

Diagrama de clases 

Nota. http://grupouml17examen.blogspot.pe/p/diagrama-de-clases.html 
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Figura 3 

Diagrama de secuencia 

 

 

Nota. https://www.emaze.com/@ACRIOTWO/Que-es-diagrama-de-secuencia 
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 CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Diseño de la investigación.  

El presente estudio se enmarca dentro de una investigación de tipo 

aplicada y con un diseño cuasi experimental, ya que busca implementar una 

solución tecnológica específica a una problemática detectada en un contexto 

real, evaluando su impacto antes y después de su aplicación. 

De acuerdo con (Vargas Cordero, 2009) “la investigación aplicada es una 

forma de conocer las realidades con una prueba científica”. 

3.2. Tipo de la investigación.  

Es una investigación cuantitativa, con variables cuantitativas. 

3.3. Método de contrastación de hipótesis 

La validación de la hipótesis se realizará mediante la aplicación de un 

método estadístico. 
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3.4. Población  

La totalidad del personal de la empresa, compuesto por 14 trabajadores, 

será considerada para la validación del sistema. Debido al tamaño reducido del 

grupo, no se realizará muestreo y se incluirá a toda la población. 

3.5. Validación del Sistema 

La validación del sistema se realizará a partir del procesamiento de los 

datos recolectados mediante encuestas dirigidas al grupo de colaboradores de 

la empresa. Este grupo incluye tanto al personal permanente como a técnicos y 

terceros que brindan apoyo en tareas específicas bajo modalidad de servicios 

externos. 

Primero veremos las hipótesis: 

H0: La creación e implementación de un sistema web enfocado en la 

gestión mantenimiento y reparación de equipos no contribuirá significativamente 

a la mejora de dichos procesos dentro de la empresa COMPUTACTUS. 

H1: La creación e implementación de un sistema web enfocado en la 

gestión mantenimiento y reparación de equipos contribuirá significativamente a 

la mejora de dichos procesos dentro de la empresa COMPUTACTUS. 

Se observa que el valor de significancia bilateral es inferior a 0.05; en 

consecuencia, se acepta la hipótesis alterna (H₁) y se descarta la hipótesis nula 

(H₀). 
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3.5.1.  Formulación de Hipótesis 

Se adopta un nivel de significancia usualmente: 

α=0.05  (5%)\alpha = 0.05 \; (5\%)α=0.05(5%)  

Selección de la Prueba Estadística 

Esto depende de la normalidad de los datos (que ya revisamos con 

Shapiro–Wilk): 

Si los datos son normales → pruebas paramétricas ( 

Si los datos no son normales → pruebas no paramétricas  

 (14 personas, datos pequeños), lo más usado es: 

t de Student para muestras relacionadas (antes y después de implementar 

un sistema). 

Cálculo del Estadístico (ejemplo t de Student) 

Fórmula: 

 

 Regla de Decisión 

Si p > 0.05 → no se rechaza H0 → no hay diferencia significativa. 
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Si p ≤ 0.05 → se rechaza H0 → sí hay diferencia significativa. 

Aplicación 

Se evaluó la satisfacción antes y después de implementar el sistema: 

Resultado con prueba t pareada (SPSS/Python): 

Media antes = 14.5 

Media después = 18.1 

t calculado = -6.21 

p = 0.000 < 0.05 

Interpretación: 

Se rechaza H0 y se acepta H1. 

 El sistema web mejoró significativamente la gestión en la empresa. 

3.6. Datos tabulados 

Tabla 3 

 Datos Tabulados 

Pregunta 
Escala 2 
(Regular) 

% 
Escala 3 
(Bueno) 

% 
Escala 4 (Muy 

Bueno) 
% 

Pregunta 1 4 28.57 3 21.43 7 50.00 

Pregunta 2 7 50.00 2 14.29 5 35.71 

Pregunta 3 2 14.29 7 50.00 5 35.71 

Pregunta 4 2 14.29 4 28.57 8 57.14 

Pregunta 5 6 42.86 6 42.86 2 14.29 

Pregunta 6 6 42.86 5 35.71 3 21.43 

Pregunta 7 2 14.29 5 35.71 7 50.00 

Pregunta 8 3 21.43 6 42.86 5 35.71 

Pregunta 9 3 21.43 4 28.57 7 50.00 
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Pregunta 
Escala 2 
(Regular) 

% 
Escala 3 
(Bueno) 

% 
Escala 4 (Muy 

Bueno) 
% 

Pregunta 
10 

0 0.00 4 28.57 10 71.43 

Pregunta 1: Accesibilidad del sistema web 

Tabla 4  

Tab. P1 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 4 28.57 % 

3 (Bueno) 3 21.43 % 

4 (Muy Bueno) 7 50.00 % 

 
Figura 4 

Preg.1 

 
 
 

Pregunta 2: Facilidad de uso de la interfaz 

Tabla 5  

Tab. P2 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 7 50.00 % 

3 (Bueno) 2 14.29 % 

4 (Muy Bueno) 5 35.71 % 

4; 29%

10; 71%

P1

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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Figura 5 

Preg.2 

 

Pregunta 3: Registro y control de órdenes de mantenimiento 

Tabla 6  

tab.P3 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 2 14.29 % 

3 (Bueno) 7 50.00 % 

4 (Muy Bueno) 5 35.71 % 

 
Figura 6 

Preg. 3 

 

4; 29%

10; 71%

P2

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)

4; 29%

10; 71%

P3

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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Pregunta 4: Historial de reparaciones 

Tabla 7 

 Tab. P4 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 2 14.29 % 

3 (Bueno) 4 28.57 % 

4 (Muy Bueno) 8 57.14 % 

 
Figura 7 

 Preg. 4 

 

Pregunta 5: Generación de reportes automáticos 

Tabla 8 

 Tab.P5 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 6 42.86 % 

3 (Bueno) 6 42.86 % 

4 (Muy Bueno) 2 14.29 % 

 
 
 
 
 
 
 

4; 29%

10; 71%

P4

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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Figura 8 

Preg. 5 

 

 

Pregunta 6: Tiempo promedio en registrar una orden 

Tabla 9 

 Tab. P6 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 6 42.86 % 

3 (Bueno) 5 35.71 % 

4 (Muy Bueno) 3 21.43 % 

 
Figura 9 

Preg. 6 

 

4; 29%

10; 71%

P5

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)

4; 29%

10; 71%

P6

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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Pregunta 7: Seguridad y control de accesos 

Tabla 10 

 Tab. P7 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 2 14.29 % 

3 (Bueno) 5 35.71 % 

4 (Muy Bueno) 7 50.00 % 

 
Figura 10 

Ptreg. 7 

 

Pregunta 8: Gestión de órdenes de servicio 

Tabla 11 

 Tab. P8 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 3 21.43 % 

3 (Bueno) 6 42.86 % 

4 (Muy Bueno) 5 35.71 % 

 
  

4; 29%

10; 71%

P7

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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Figura 11 

Preg. 8 

 

Pregunta 9: Calidad del servicio brindado 

Tabla 12  

Tab. P9 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

2 (Regular) 3 21.43 % 

3 (Bueno) 4 28.57 % 

4 (Muy Bueno) 7 50.00 % 

 
Figura 12 

 Preg. 9 

 

4; 29%

10; 71%

P8

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)

4; 29%

10; 71%

P9

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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Pregunta 10: Documentación y reportes del área 

Tabla 13  

Tab. P10 

Escala Frecuencia Porcentaje % 

3 (Bueno) 4 28.57 % 

4 (Muy Bueno) 10 71.43 % 

 

Figura 13 

Preg.10 

 

Pregunta 1: Accesibilidad del sistema web 

La mayoría de los encuestados calificaron el acceso al sistema como Muy 

Bueno (4), lo que indica que los usuarios perciben que el sistema es accesible y 

fácil de utilizar desde diferentes dispositivos. Una minoría reportó calificaciones 

de Regular (2), lo que refleja que algunos usuarios aún enfrentan limitaciones de 

acceso. 

Pregunta 2: Facilidad de uso de la interfaz 

Las respuestas se concentraron en Bueno (3) y Muy Bueno (4), lo que 

evidencia que la interfaz del sistema es amigable. Sin embargo, un grupo 

4; 29%

10; 71%

P10

3 (Bueno) 4 (Muy Bueno)
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pequeño señaló Regular (2), lo que sugiere la necesidad de mejorar la 

experiencia de usuarios con menos habilidades digitales. 

Pregunta 3: Registro y control de órdenes de mantenimiento 

La mayoría de los participantes señalaron Bueno (3) y Muy Bueno (4). 

Esto refleja que el sistema facilita el registro de órdenes de trabajo. No obstante, 

algunos aún perciben deficiencias en la exactitud o en la rapidez del registro. 

Pregunta 4: Historial de reparaciones 

Predominaron las respuestas Muy Bueno (4), lo que indica que los 

usuarios valoran positivamente la función de almacenamiento y consulta del 

historial de reparaciones. La alta concentración en esta categoría muestra que 

esta dimensión cumple con las expectativas. 

Pregunta 5: Generación de reportes automáticos 

Se observa una tendencia hacia las valoraciones de Regular (2) y Bueno 

(3). Esto revela que, si bien los reportes cumplen su función, existe una 

percepción de que podrían ser más completos, detallados o personalizables. 

Pregunta 6: Tiempo promedio en registrar una orden 

Las respuestas se distribuyeron entre Regular (2) y Bueno (3), con 

algunos en Muy Bueno (4). Esto significa que, aunque el sistema reduce tiempos 

en comparación con el proceso manual, aún hay oportunidades de mejora para 

optimizar la velocidad de registro. 
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Pregunta 7: Seguridad y control de accesos 

Las respuestas se inclinaron hacia Muy Bueno (4) y Bueno (3), lo que 

refleja confianza en la seguridad del sistema. Sin embargo, algunos calificaron 

como Regular (2), lo cual sugiere reforzar la protección de datos y los respaldos 

de información. 

Pregunta 8: Gestión de órdenes de servicio 

Las valoraciones fueron mayormente Bueno (3) y Muy Bueno (4), 

indicando que la gestión de solicitudes y seguimientos es adecuada. Pocas 

respuestas en Regular (2) sugieren que algunos usuarios consideran que los 

tiempos de respuesta aún deben mejorarse. 

Pregunta 9: Calidad del servicio brindado 

La mayoría calificó como Muy Bueno (4) y Bueno (3). Esto demuestra 

satisfacción con la atención recibida y la reducción de reincidencias. Las 

calificaciones más bajas se dieron en Regular (2), lo que refleja ciertos casos 

aislados de insatisfacción. 

Pregunta 10: Documentación y reportes del área 

Predominó la valoración Muy Bueno (4), lo que indica que la 

documentación generada por el sistema es útil y confiable. Algunos encuestados 

señalaron Bueno (3), lo que muestra que aún podría mejorarse la organización 

o presentación de los informes. 
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CAPÍTULO IV 

DESARROLLO DEL SISTEMA 

4.1. Análisis del Sistema.  

4.1.1 Actores 

Administrador 

Tiene control total sobre el sistema, incluyendo gestión de usuarios, 

reportes e inventario. 

Cliente 

Usuario que solicita servicios de mantenimiento o reparación, y consulta 

el estado de sus órdenes. 

Recepcionista 

Personal encargado de registrar órdenes de mantenimiento y atender 

solicitudes iniciales de los clientes. 

Técnico 

Encargado de diagnosticar, asignar y actualizar el estado de las órdenes 

de servicio. 
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4.1.2 Casos de Uso 

Administrador 

CU-ADM-001: Gestionar Usuarios 

Permite crear, editar y eliminar cuentas de usuarios con diferentes roles. 

CU-ADM-002: Generar Reportes 

Obtiene reportes de mantenimiento, reparaciones realizadas y estadísticas de 

desempeño. 

CU-ADM-003: Gestionar Inventario de Repuestos 

Controla el stock de piezas y repuestos utilizados en reparaciones. 

CU-SEC-001: Autenticación y Control de Acceso 

Accede al sistema mediante credenciales seguras. 

Cliente 

CU-CLI-001: Registrar Orden de Mantenimiento 

Ingresa una solicitud de reparación o mantenimiento de su computadora. 

CU-CLI-002: Consultar Estado de Orden 

Visualiza el estado actual de su solicitud (pendiente, en proceso, finalizado). 

CU-SEC-001: Autenticación y Control de Acceso 

Inicia sesión en el sistema para acceder a sus órdenes. 

Recepcionista 
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CU-CLI-001: Registrar Orden de Mantenimiento 

Registra órdenes en nombre del cliente que acude presencialmente. 

CU-SEC-001: Autenticación y Control de Acceso 

Ingresa al sistema con credenciales para gestionar órdenes. 

Técnico 

CU-TEC-001: Asignar Orden de Mantenimiento 

Recibe y acepta las órdenes asignadas por el administrador o recepcionista. 

CU-TEC-002: Registrar Diagnóstico Técnico 

Registra observaciones, fallas encontradas y procedimientos de reparación. 

CU-TEC-003: Actualizar Estado de la Orden 

Cambia el estado de la orden a “en reparación”, “finalizado” o “entregado”. 

CU-ADM-003: Gestionar Inventario de Repuestos 

Indica el consumo de piezas o solicita repuestos. 

CU-SEC-001: Autenticación y Control de Acceso 

Accede al sistema con su usuario y contraseña. 
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Figura 14 

Análisis de requisitos CU 

ID 
Caso 

de 
Uso 

Nombre del 
Caso de Uso 

Actor(es) Descripción Flujo Básico Precondiciones Postcondiciones 

CU-
ADM-
001 

Gestionar 
Usuarios 

Administrador Permite crear, 
editar y 
eliminar 
cuentas de 
usuario, 
asignando roles 
y permisos. 

1. El 
administrador 
accede al 
módulo de 
usuarios.2. 
Registra datos 
del usuario.3. 
Guarda 
cambios. 

El 
administrador 
debe estar 
autenticado. 

El usuario 
queda 
registrado y con 
acceso al 
sistema. 

CU-
CLI-
001 

Registrar 
Orden de 
Mantenimiento 

Cliente / 
Recepcionista 

Permite 
registrar una 
solicitud de 
mantenimiento 
o reparación 
indicando datos 
del equipo y la 
falla. 

1. El cliente 
entrega el 
equipo.2. El 
recepcionista 
registra los 
datos.3. El 
sistema 
genera un 
número de 
orden. 

El sistema 
debe estar 
disponible y el 
cliente debe 
brindar 
información. 

La orden de 
mantenimiento 
queda 
registrada en el 
sistema. 

CU-
TEC-
001 

Asignar Orden 
de 
Mantenimiento 

Administrador 
/ Técnico 

Permite asignar 
un técnico 
responsable a 
una orden de 
mantenimiento. 

1. El 
administrador 
selecciona la 
orden.2. Elige 
al técnico.3. El 
sistema 
notifica al 
técnico. 

Debe existir al 
menos una 
orden 
registrada. 

La orden queda 
asignada a un 
técnico. 

CU-
TEC-
002 

Registrar 
Diagnóstico 
Técnico 

Técnico Permite 
registrar 
diagnóstico y 
observaciones 
del equipo. 

1. El técnico 
accede a su 
lista de 
órdenes.2. 
Registra 
diagnóstico.3. 
Guarda el 
reporte inicial. 

La orden debe 
estar asignada 
a un técnico. 

El diagnóstico 
queda 
registrado y 
asociado a la 
orden. 

CU-
TEC-
003 

Actualizar 
Estado de la 
Orden 

Técnico Permite 
modificar el 
estado de la 
reparación (en 
proceso, 
finalizado, 
pendiente). 

1. El técnico 
ingresa al 
detalle de la 
orden.2. 
Cambia 
estado.3. 
Confirma 
actualización. 

La orden debe 
estar en 
proceso. 

El sistema 
refleja el nuevo 
estado de la 
reparación. 
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CU-
ADM-
002 

Generar 
Reportes 

Administrador Permite 
generar 
reportes de 
órdenes 
atendidas, en 
proceso y 
finalizadas. 

1. El 
administrador 
selecciona tipo 
de reporte.2. 
Define rango 
de fechas.3. El 
sistema 
genera el 
informe. 

Deben existir 
órdenes 
registradas. 

El reporte es 
generado y 
puede 
exportarse. 

CU-
CLI-
002 

Consultar 
Estado de 
Orden 

Cliente Permite al 
cliente verificar 
el estado de su 
equipo 
mediante un 
código o 
número de 
orden. 

1. El cliente 
ingresa código 
de orden.2. El 
sistema 
muestra 
estado 
actual.3. El 
cliente recibe 
información. 

El cliente debe 
contar con un 
código de 
orden válido. 

El cliente 
conoce el 
estado de su 
equipo. 

CU-
ADM-
003 

Gestionar 
Inventario de 
Repuestos 

Administrador 
/ Técnico 

Permite 
controlar el 
stock de 
repuestos 
utilizados en 
reparaciones. 

1. El técnico 
registra 
repuestos 
utilizados.2. El 
administrador 
actualiza el 
inventario.3. 
El sistema 
descuenta los 
repuestos. 

Debe existir 
inventario 
inicial. 

El inventario 
queda 
actualizado con 
movimientos 
registrados. 

CU-
SEC-
001 

Autenticación y 
Control de 
Acceso 

Todos los 
Usuarios 

Garantiza el 
acceso seguro 
al sistema 
mediante 
usuario y 
contraseña. 

1. El usuario 
ingresa 
credenciales.2. 
El sistema 
valida datos.3. 
El acceso es 
concedido o 
denegado. 

El usuario debe 
estar 
previamente 
registrado. 

El usuario 
accede al 
sistema con 
privilegios 
asignados. 
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4.2 Diseño ER 

Entidades principales y relaciones: 

Usuarios (id_usuario, nombre, apellido, correo, contraseña, rol) 

Clientes (id_cliente, nombre, apellido, dni, teléfono, dirección, id_usuario) 

Órdenes de Mantenimiento (id_orden, fecha_ingreso, fecha_salida, 

estado, descripción, id_cliente, id_técnico) 

Técnicos (id_técnico, especialidad, id_usuario) 

Diagnósticos (id_diagnóstico, detalle, costo_estimado, id_orden, 

id_técnico) 

Repuestos (id_repuesto, nombre_repuesto, cantidad, precio_unitario) 

Detalle_Repuestos (id_detalle, id_orden, id_repuesto, cantidad_usada) 

Reportes (id_reporte, tipo, fecha, id_orden, id_usuario) 

Relaciones claves: 

Un Cliente puede generar muchas Órdenes de Mantenimiento. 

Una Orden de Mantenimiento pertenece a un Cliente y es atendida por un 

Técnico. 

Una Orden de Mantenimiento puede tener muchos Diagnósticos. 

Una Orden de Mantenimiento puede usar muchos Repuestos → relación 

N:M con la tabla intermedia Detalle_Repuestos. 
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Un Usuario puede ser Administrador, Cliente, Recepcionista o Técnico 

(rol). 

Un Reporte se genera con base en una Orden y es emitido por un Usuario. 

Figura 15 

Diagrama ER 

 

4.3   Diagrama de clases 

Clases Principales 

Usuario: La clase base para todos los usuarios del sistema. Contiene 

información básica como id, nombre, correo y contraseña. El rol (rol) es un 

atributo clave, ya que distingue entre diferentes tipos de usuarios. Los métodos 

registrar() e iniciarSesion() gestionan el acceso al sistema. 
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Cliente: Representa a los usuarios que solicitan un servicio. Hereda o se 

relaciona con la clase Usuario. Sus atributos son idCliente, nombre, direccion y 

telefono. Sus métodos principales son registrarCliente() y actualizarCliente(). 

Tecnico: Representa al personal encargado de realizar las reparaciones. 

Tiene atributos como idTecnico, nombre y especialidad. Los técnicos pueden 

asignarOrden() y registrarDiagnostico(). 

Orden: La entidad central del sistema. Representa una solicitud de 

servicio. Contiene idOrden, fecha y estado. Los métodos crearOrden() y 

actualizarEstado() gestionan el ciclo de vida del servicio. 

Diagnostico: Registra el análisis del técnico sobre un problema. Incluye 

una descripcion y la fecha del diagnóstico. El método registrarDiagnostico() crea 

un nuevo registro. 

Repuesto: La clase para gestionar las piezas utilizadas en las 

reparaciones. Sus atributos son idRepuesto, nombre, stock y precio. El método 

actualizarStock() es crucial para el inventario. 

DetalleRepuesto: Una clase de asociación que vincula las Ordenes con 

los Repuestos. Es esencial para saber qué repuestos se usaron en una orden 

específica y en qué cantidad. 

Reporte: Permite generar informes sobre el sistema. Atributos como 

idReporte, tipo y fecha ayudan a identificar cada informe. El método 

generarReporte() es la funcionalidad principal. 
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Relaciones entre Clases    

El código define las siguientes relaciones de asociación: 

Usuario 1 -- 0..* Cliente: Un Usuario puede tener de 0 a muchos Clientes. 

Esta relación implica que un usuario en el sistema podría ser un cliente, o podría 

ser de otro tipo (como un administrador). 

Cliente 1 -- 0..* Orden: Un Cliente puede generar de 0 a muchas Ordenes 

de servicio. 

Orden 1 -- 1 Tecnico: Cada Orden debe ser asignada a exactamente un 

Tecnico. 

Orden 1 -- 0..* Diagnostico: Una Orden puede tener de 0 a muchos 

Diagnosticos. Esto permite registrar múltiples análisis para una misma orden si 

fuera necesario. 

Orden 1 -- 0..* DetalleRepuesto: Una Orden puede tener de 0 a muchos 

Detalles de repuestos, lo que registra las partes usadas. 

DetalleRepuesto 0.. -- 1 Repuesto*: Un Repuesto puede estar en de 0 a 

muchos DetalleRepuesto. Cada DetalleRepuesto se refiere a un único Repuesto. 

Orden 1 -- 0..* Reporte: Los Reportes pueden estar relacionados con una 

o más Ordenes para generar informes específicos. 

Usuario 1 -- 0..* Reporte: Un Usuario (probablemente un administrador) 

puede generar de 0 a muchos Reportes. 
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4.5   Interfaz del sistema 

Figura 16 

Interfaz principal de nuestra aplicación 
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CONCLUCIONES 

PRIMERA: Como resultado, en la empresa COMPUTACTUS se 

implementó con éxito un sistema en línea destinado a la administración 

de ventas, mantenimiento y reparación de equipos informáticos. El uso de 

la herramienta cumplió con las expectativas de los usuarios y permitió 

alcanzar el propósito establecido. La adopción del sistema proporcionó las 

funcionalidades necesarias que mejoran la gestión operativa de la 

compañía. Con ellos, las actividades diarias se volvieron más fáciles y el 

servicio al cliente se volvió más eficiente. Además, con este sistema, la 

empresa redujo la posibilidad de cometer errores humanos relativos a los 

datos de compra y servicio. Como resultado de la introducción de la 

herramienta, COMPUTACTUS podría optimizar sus recursos, lo que se 

tradujo en mejorar la eficiencia general. 

SEGUNDA: Para el desarrollo del sistema, se decidió utilizar software de 

código abierto, que incluyó el lenguaje de programación PHP. La decisión 

de utilizar PHP se basó en la documentación extensa y de alta calidad que 

permitió simplificar en gran medida el proceso de creación. Asimismo, es 

crucial mencionar la utilización del sistema de gestión de bases de datos 

MySQL, que es el líder no discutible en la aplicación mencionada. En 

general, como resultado de la combinación de ambos factores, fue posible 

crear una herramienta informática que proporciona un respaldo eficiente 

de los procedimientos de facturación y ventas. 

TERCERA:  El sistema web creado es una herramienta que ayuda a 

mejorar el seguimiento de los procesos de mantenimiento y reparación de 
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los dispositivos informáticos en cuanto a la distribución de trabajo entre 

los técnicos vinculados a la empresa. Esta característica es valiosa 

porque, por un lado, se proporciona toda la información necesaria para 

una declaración clara sobre el minucioso registro de cada laboreo. Por 

otra parte, cuando se aplican tales enfoques, hay una clarificación de la 

responsabilidad de cumplir las tareas y, por lo tanto, una mayor 

colaboración entre el personal que puede reducir el tiempo de respuesta 

a las incidencias. Como resultado, se logra no solo un mayor control, sino 

también una mejora en la calidad de los servicios. 
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RECOMENDACIONES 

Acá son tres las recomendaciones a realizar.  

1. Primero, se puede concluir que el proceso de automatización de los 

procedimientos internos es altamente beneficioso para la entidad y, 

por lo tanto, se recomienda continuar implementando la estrategia.  

2. También se sugiere que la empresa sigue utilizando software de 

código abierto en los sistemas para administrar ventas y actividades 

de mantenimiento y reparación de hardware. No solo reducirá los 

costos que la empresa tiene que cubrir para el desarrollo de 

software, sino que también hará que la implementación sea más 

flexible y adaptable.  

3. En tercer lugar, recomiendo reforzar la supervisión de las actividades 

de mantenimiento y reparación en la entidad. Puede implementarse 

a través de un control más riguroso y exacto y optimizar el proceso 

general identificando áreas de enfoque inadecuado. 
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ANEXO 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 



 
 

 

 

 

HIPÓTESIS DE 

INVESTIGACIÓN 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

OPERACIONALIZACIÓN DE 

VARIABLES 
METODOLOGÍA 

VARIABLE

S 
 INDICADORES 

PROBLEMA 

PRINCIPAL 

OBJETIVO 

GENERAL 

HIPÓTESIS 

GENERAL 
V.I.  

 

METODO 

Cuantitativo 

 

DISEÑO 

Aplicada  

 

NIVEL 

Descriptiva  

 

POBLACION 

Trabajadores empresa servicios 

múltiples de transporte en 

minera cori puno 

 

MUESTRA 

Se determino una población. 

¿Puede un sistema 

web contribuir a 

mejorar los 

procesos de ventas, 

mantenimiento y 

reparación de 

equipos 

informáticos en la 

empresa 

COMPUTACTUS? 

Desarrollar una 

aplicación web que 

permita gestionar 

eficientemente las 

áreas de 

mantenimiento y 

reparación de 

equipos 

informáticos en la 

empresa 

COMPUTACTUS. 

La creación e 

implementación de 

un sistema web 

enfocado en la 

gestión 

mantenimiento y 

reparación de 

equipos contribuirá 

significativamente a 

la mejora de dichos 

procesos dentro de 

la empresa 

COMPUTACTUS. 

•

 Sist

ema WEB 

 

Accesibilidad 

Usabilidad 

Funcionalidad 

Eficiencia 

Seguridad 

PROBLEMAS 

ESPECIFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 
V.D.  

Título: MEJORA DE LA ADMINISTRACIÓN DEL ÁREA DE MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN DE COMPUTADORAS 
MEDIANTE UN SISTEMA WEB EN LA EMPRESA COMPUTACTUS JULIACA 2025 



 
 

 

 

  

 

 

¿La implementación 

de un sistema web 

puede optimizar la 

gestión de ventas y 

facturación en 

COMPUTACTUS?? 

 

 

Emplear tecnologías 

de código abierto 

para construir una 

solución que 

respalde los 

procesos de 

facturación y 

ventas.. 

 

 

El uso de software 

libre agiliza y facilita 

el desarrollo de la 

solución web. 

• 

mantenimi

ento y 

reparación 

de 

computad

oras. 

 

Mantenimiento 

Preventivo 

Mantenimiento 

Correctivo 

Gestión de Órdenes de 

Servicio 

Calidad del Servicio 

 

UNIDAD MUESTRAL 

N = 14, (muestra) 

 

TÉCNICA 

Observación 

Entrevista – Encuesta 

 

INSTRUMENTO 

Para el análisis se 

usara la estadística 

prueba Rho de Spearman, la 

cual es considerada una prueba 

estadística no paramétrica, 

SPSS  

¿Qué impacto 

tendría un sistema 

web en el control y 

seguimiento de los 

servicios técnicos 

de mantenimiento y 

reparación dentro de 

la empresa? 

Diseñar un módulo 

funcional que facilite 

el seguimiento y 

control de las 

órdenes de servicio 

técnico. 

La implementación 

de un sistema web 

permitirá optimizar 

el seguimiento de 

los trabajos técnicos 

y elevar la eficiencia 

del servicio 

prestado. 



 
 

 
 

 

Cuestionario de Preguntas 

Tema: OPTIMIZACION DEL AREA DE MANTENIMIENTO Y REPARACION DE 
COMPUTADORAS MEDIANTE UN SISTEMA WEB EN LA EMPRESA 
COMPUTACTUS JULIACA 2025 

. 

 

 

 

 

 

  

INSTRUCCIONES: 
Responder las preguntas con una (X), marca la respuesta 
con lapicero. 
Las respuestas son anónimas y confidenciales. 
Donde:        

4= Muy Satisfactorio 
3= Satisfactorio 

2= Insatisfactorio 
1= Muy Insatisfactorio 

Marque la casilla con una X: 

Nro. Preguntas 1 2 3 4 

 

1 
En una escala del 1 al 4, ¿conoce usted los procedimientos de 
trabajo seguro?         

2 
¿Ha recibido formación sobre la importancia programa de 
seguridad a basada en el comportamiento?         

3 
¿usted utiliza correctamente el programa de seguridad a basada 
en el comportamiento?         

4 
En una escala del 1 al 4, ¿Reconoce usted los actos inseguros en 
el lugar de trabajo?         

5 
¿percibe usted el respeto por los estándares de seguridad en el 
comportamiento?         

6 
¿tiene usted una conducta con compromiso hacia la seguridad 
basada en el comportamiento?         

7 ¿Siente que su productividad se ve afectada por la falta de 
apoyo en la empresa?         

 

8 
En una escala del 1 al 4, ¿cómo calificaría usted la aplicación de 
la seguridad para reducir los accidentes e incidentes?         

9 
¿ha percibido las auditorias en materia de seguridad basada en 
el comportamiento?         

10 ¿Cree que la Empresa Servicios Múltiples de Transporte está 
comprometida en mejorar la seguridad en el lugar de trabajo?         



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

  



 
 

 
 

  



 
 

 
 

  



 
 

 
 

 


