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Resumen 
 

 

El presente estudio describe el desarrollo, implementación e influencia de una 

plataforma web para la mejora en atención al cliente en el proceso de ventas en 

la empresa Laboratorio Biodiagnostic EIRL, quién tiene como rubro principal 

actividades relacionadas con la salud humana, la cual se ha visto limitada por la 

pandemia, sumado a los diferentes problemas ocurridos en el área de ventas; 

Para ello, se aplicó la metodología SCRUM como parte del desarrollo de software 

y los lenguajes de programación PHP con framework CodeIgniter y JavaScript, 

así como la arquitectura MVC y MYSQL como motor de base de datos. 

La presente investigación fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo y con 

diseño pre experimental. La población fueron los clientes, los cuales se extrajo 

información en base a 10 fechas entre los meses de marzo y abril 2022. A través 

de los resultados, se muestra un incremento en el nivel de servicio, de 33.10% a 

87.07%, y un incremento en el porcentaje de incidencias atendidas a tiempo de 

38.01% a 83.73%. Por tal motivo, se concluye que la plataforma web en atención 

al cliente influyó en el proceso de ventas, de acuerdo a los datos recopilados en 

el pre y pos test. 

Palabras clave: Plataforma Web, atención al cliente, proceso de ventas, SCRUM. 
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Abstract 

 
The present study describes the development, implementation and influence of 

a web platform for the improvement of customer service in the sales process in 

the company Laboratory Biodiagnostic EIRL, whose main category is activities 

related to human health, which has been seen limited by the pandemic, added to 

the different problems that occurred in the sales area; For this, the SCRUM 

methodology was applied as part of the software development and the PHP 

programming languages with CodeIgniter and JavaScript framework, as well as 

the MVC and MYSQL architecture as database engine. 

The present investigation was of an applied type with a quantitative approach and 

with a pre-experimental design. The population were the clients, from whom 

information was extracted based on 10 dates between the months of March and 

April 2022. Through the results, an increase in the level of service is shown, from 

33.10% to 87.07%, and an increase in the percentage of incidents attended to on 

time from 38.01% to 83.73%. For this reason, it is concluded that the web platform 

in customer service influenced the sales process, according to the data collected 

in the pre and posttest. 

 

Keywords: Web Platform, customer service, sales process, SCRUM. 
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