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Presentacion

La investigacion que tiene por titulo “Disefio de automatizacion del control de acceso vehicular
en los estacionamientos de la empresa Los Portales, Lima 2019’ tiene como prop6sito el proceso
de control de acceso vehicular, disefiando y optimizando los procesos claves del negocio, el
disefio de una arquitectura de datos y el diagrama de la base de datos para poder disefiar el
prototipo del aplicativo movil que permitird mejor el proceso actual. Esta investigacion se
efectud para cumplir con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert

Wiener con el objetivo de optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas e Informaética.

La investigacion se encuentra estructurada en 4 capitulos, a continuacion, se procedera a detallar

el resumen de cada uno de ellos.

Capitulo | trata sobre el problema de investigacion, la busqueda de antecedentes en tesis
relacionadas al problema buscado, definiciones de teorias que fundamente el desarrollo de
nuestro problema, el concepto de la categoria problema y las subcategorias, obteniendo la

formulacion del problema y definiendo el objetivo general y especificos del problema.

Capitulo I1 hace referencia al método, el enfoque y disefio que se utilizara para la investigacion,
la poblacion que se utilizara y la muestra que se empleara, se verifica los instrumentos y las

técnicas a emplear para la recoleccion de datos para el analisis.

Capitulo I11 se describe el resultado, el andlisis de los resultados cuantitativos atreves del Pareto
mediante graficos y barras y los datos cualitativos a través del software Atlas Ti utilizando las
redes para su posterior interpretacion, para obtener el diagnostico final, con la finalidad de
elaborar una propuesta de solucion mediante una matriz determinando los objetivos de la
propuesta que se desean realizar; la justificacion de la propuesta nos orienta a la solucion. Para
el desarrollo de la propuesta se realiz6 a través de una matriz las actividades realizadas por cada
objetivo obtenido a la misma vez el diagrama de Gantt que busca planificar el tiempo de accion

para cumplir.

Vi



Capitulo IV menciona la discusion, conclusiones y las sugerencias que se deben tener en cuenta

para la ejecucion de la propuesta de solucion.

Capitulo V se aprecian las referencias y anexos que contienen las matrices realizadas

Br. Aixa Linda Chaca Castanudi

DNI 71482696
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Resumen

El estudio de investigacion que tiene por titulo: “Propuesta para optimizar ¢l control de acceso
vehicular en laempresa Los Portales S.A., Lima 2019 tiene como propoésito optimizar el control
de acceso vehicular, con el proposito de brindarle un servicio de calidad y una mejor experiencia
al cliente, asi mismo como empresa van a poder identificar al usuario a quien se le brinda ya
que mediante el aplicativo movil, se podré tener conocimiento de los datos del propietario del

vehiculo.

En la investigacion se emple6 la metodologia holistica lo cual permitid recolectar
informacidn para formular una propuesta innovadora usando tendencias tecnolégicas , de tipo
proyectivo gue nos permite perfilar a futuro la ejecucion e implementacion; un enfoque mixto
con la recopilacion y andlisis de los datos extraido de las encuestas , para esto se tomd como
muestra a 30 administradores de las playas de estacionamiento y 3 entrevistas al personal
administrativo de la empresa Los Portales S.A , con el fin conocer y entender la problemética

actual.

Asimismo, a través de las encuestas y entrevistas realizadas a los colaboradores de la
empresa Los Portales S.A., se obtuvo una base de datos con la recopilacién de la informacion,
obteniendo los puntos criticos que generan mayor impacto en el proceso, para esto se realizo
una triangulacion con toda la informacién obtenida, lo cual nos ayud6 a elegir la solucién éptima

y desarrollar los objetivos de la propuesta.
Por ultimo, como resultado se obtiene el prototipo del aplicativo movil, el cual permite

optimizar el control de acceso vehicular en la Empresa Los Portales.

Palabras clave: Gestion de Proceso, control de acceso vehicular.
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Abstract

The research study entitled: "Proposal to optimize vehicle access control in Los Portales S.A.,
Lima 2019" aims to optimize vehicle access control, in order to provide a quality service and a
better customer experience, as well as the company will be able to identify the user to whom it
is given and that through the mobile application, you can have knowledge of the data of the

owner of the vehicle.

In the investigation the holistic methodology was used which allowed to gather
information to formulate an innovative proposal using technological tendencies, of projective
type that allows us to outline the future execution and implementation; a mixed approach with
the compilation and analysis of the data extracted from the surveys, for this it was taken like
sample to 30 administrators of the parking beaches and 3 interviews to the administrative
personnel: Head of Solutions of Business, Coordinator of Solutions of Business and Analyst of
Operations of the company Los Portales S.A, in order to know and to understand the current

problematic.

Also, through surveys and interviews conducted with employees of the company Los
Portales S.A. A data base was obtained with the compilation of the information, obtaining the
critical points that generate greater impact in the process, for this a triangulation was made with
all the information obtained, which helped us to choose the most optimal solution and to develop

the objectives of the proposal.
Finally, as a result, the mobile application prototype is obtained, which allows

optimizing the control of vehicular access in the Los Portales Company.

Key words: Process Management, vehicular access control
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.  INTRODUCCION

Actualmente los centros comerciales se han convertido en lugares con mayor demanda , y son
frecuentados cada vez mas por personas en busca de entretenimiento , ocio ,y otros ; es por eso
que conforme los establecimientos se han modernizado los sistemas de control de acceso
vehicular para el ingreso del estacionamiento también, es por eso que hoy en dia se puede ver
que al momento de ingresar a una playa de estacionamiento existe una tranquera que nos brinda
un ticket el cual contiene la fecha y hora de ingreso al establecimiento , este nos permite
contabilizar el tiempo de estancia del cliente ; los riesgos a los que se enfrentan los usuarios de
los estacionamientos van desde simples rayones hasta el hurto del automovil, por eso que en el
momento que se para un vehiculo y se imprime el ticket se capturan los datos indispensables
para evitar que otra persona que no tenga el ticket validado pueda salir del establecimiento con
un carro que no le pertenece; las barreras de estacionamiento o como cominmente se les llama
“tranqueras” es lo que les permite restringir el paso y tener un control de los vehiculos que
acceden a sus instalaciones , es por eso que sirve como medida de seguridad. (SEA,2018;
QuimiNet,2011); asimismo teniendo en cuenta que hoy en dia los aplicativos moviles han
transformado los negocios, ya que existe una alta demanda de usuario que utilizan aplicaciones
moviles para sus funciones cotidianas ; los equipos moviles se han convertido en un articulo
casi indispensable para la sociedad , razén por la cual la grandes empresas de telefonia han
invertido y cada vez cuenta con mas funcionalidades, ello a inferido a que se desarrollen nuevos
servicios , por otro lado se tiene que las personas usando cada dia mas los sistemas de pagos
electrdnicos, pretendiendo que en el futuro se prescinda del dinero en efectivo y de esta forma
impulsar el sistema de pagos por app; pero este tipo de transacciones conlleva a un gran riesgo
, €S por eso que se debe tomar todas las medidas necesarias para ofrecer seguridad en las
transacciones financieras desde un dispositivo movil, ya que el principal objetivo es la
seguridad. (Suarez,2012)

En el Peru las aplicaciones mdviles se han posicionado con mayor fuerza y su uso en
distintas areas de las empresas ha incrementado la productividad, obteniendo mejores resultados
y aumentando la satisfaccion del usuario , ya que se puede realizar seguimientos en tiempo real,

permitiendo reducir perdidas y minimizar los riesgos, ofrece un aumento de los desempefiosde
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indicadores ya que existe una alta demanda de usuarios con preferencias por navegacion mavil,
sin embargo al parecer no hay un futuro claro ya que los peruanos no tienen costumbre de pagar
por las app que consumen diariamente y solo se limitan a descargar aquellas apps que se les
ofrece de forma gratuita (Gestion,2017;Mendoza,2015); sin embargo esto entra en contradiccion
ya que segun los ultimos estudios realizados las aplicaciones moviles referentes a aparcamiento
y trafico estan primeras en la lista de servicios mas solicitados para usuarios de automoviles ,
esto genera que las empresas dedicadas al rubro de estacionamientos apuesten por invertir y
generen nuevo desarrollo para optimizar el proceso de estacionamiento desde la busqueda del
aparcamiento, el ingreso al estacionamiento y la salida del mismo , de esta forma se podra

aumentar la satisfaccion del cliente y fidelizarlo (Cuesta,2019)

Gomero (2017) en su tesis titulada “Disefio de un sistema de acceso vehicular a la
PUCP basado en tecnologia RFID y deteccion de placas vehiculares” el proyecto se realizd en
la Universidad, el objetivo de la investigacion es disefiar un sistema de acceso vehicular a la
Universidad Pontifica Catolica del Peru establecido en tecnologia RFID y la deteccién de las
placas vehiculares, de esta forma permite registrar el acceso a las personas que intenten acceder
a la universidad, como resultado se consigui6é desarrollar un sistema de control de acceso
vehicular para la PUCP basandose en la tecnologia RFID, por otro lado Rios (2011) elabor6
una tesis denominada Disefio de un sistema de control vehicular basado en el acceso de espacios
libres y ubicacion en estacionamientos usando RFID, la investigacion tuvo como objetivo
disefiar un sistema de control vehicular que ofrezca controlar los accesos, espacios libres y
ubicacidn en los establecimientos usando tecnologia RFID, esto permitio que se concluyera la
investigacion desarrollando un sistema de control vehicular utilizando la identificacion de

radiofrecuencia.

Huamanciza ,Chicana , Esquen (2016) Direccion del proyecto: Implementacion de
playa de estacionamiento automatica en San Isidro , en el proyecto de Investigacion se tuvo
como objetivo principal implementar y manejar una playa de estacionamiento automatica,
facilitando servicios de primera calidad en el distrito de San Isidro , logrando tener como
resultado la direccion de la implementacion de una playa de estacionamientos que es operada

de manera automatica , ofreciendo servicios de alta calidad.
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En el &mbito internacional Vargas (2013) elabor6 una tesis titulada Sistema de control
de acceso con RFID para el Departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana
Sede Guayaquil, Ecuador , la investigacion es de tipo exploratoria con un método experimental
, tiene como muestra a 10 docentes de la Universidad para esto se usdé como técnica encuestas
, el objetivo principal es el disefio de un sistema de vigilancia y control de acceso a los
laboratorios de la Universidad empleando RFID, teniendo como resultado de la investigacion
se tiene un sistema de control de acceso que permite tener un monitoreo constante sobre los
laboratorios de la Universidad , empleando tecnologia RFID, de la misma forma Alvarado
(2008) realizd un tesis denominada Sistema de Control de Acceso con RFID, México, la
investigacion tuvo como objetivo principal definir el desarrollo de un sistema que permita el
control de acceso utilizando la tecnologia RFID, asimismo evaluar las ventajas y desventajas
que la tecnologia RIFD comparado con otras soluciones, el resultado obtenido fue un sistema
funcional que consiste en control el acceso empleando tecnologia de identificacion por
radiofrecuencia, asimismo se identifican las ventajas de la tecnologia RFID sobre otras

tecnologias de autoidentificacion.

Para nuestro proyecto de investigacién nos vemos respaldados con las teorias; la teoria
del Control tiene un enfoque interdisciplinario de la ingenieria y las matematicas para el control
de sistemas y dispositivos, basado en las ciencias matematicas, y utilizando &mbitos de la
ingenieria como eléctrica, mecanica, industrial quimica, ingenieria de procesos y otras en la que
nos permite analizas y disefiar lazos de control (Gonzalez-Logatt ,2008; Fermin , 2011).
También la teoria de control clésica nos admite establecer un orden en el sistema, y en casos ,
consigue aproximarse a conductas propias del sistema de segundo orden , es por eso que los

modelos pueden o no ser simbolizados como sistemas de orden dos. (Hernandez ,2010)

La teoria de la informacion ha resultado un gran avance tecnoldgico, esta teoria esta
relacionada con las leyes matematicas es por eso que también se le conoce como teoria
matematica de la comunicacion ya que puede ser medida y transformada en simbolos para que
puedan ser transmitidos de un lugar a otro, por medio de un canal , asi mismo tiene como
objetivo principal la administracion de la informacion que va desde los dispositivos dandole una

direccion determinada y facilitar un significado real de la informacion que nos permita medirla.
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(Correa,2008; Aladro, 2011;Holik ,2016). Asimismo, la Teoria de la Informacion es empleada
en un amplio sentido en donde se ven involucrados todos los procedimientos por los cuales una
mente puede tener el control de otra y nos permite comprender los requerimientos y necesidades
de cualquier organizacion para poder dar a conocer una idea clara y concisa. (Lopez 1995,
Lopez,1998).

La Teoria General de sistema se define por su enfoque holistico permitiéndonos analizar
los eventos desde una vista de multiples iteraciones (Aronld y Osorio,1998) Teniendo como
objetivo principal observar y aprender sobre la realidad y en base a eso generar un modelo,
permitiéndonos entender la interaccion de diferentes ciencias orientadas a la sistematizacion

(Sarabia,1995). Asi mismo esta teoria nos permite inclinarnos a diversas areas (Johansen,1993)

Para Beralanffy (1989) La teoria general de sistemas tiene como propdsito contribuir
con nuevas metodologias y que los sistemas deben adaptarse al cambio. Mientras que (Lopez,
Dominguez,2017) nos ayudan a comprender los términos generales sobre los sistemas y su

funcionamiento.

Para el proyecto de investigacion se determinaron y definieron categorias aprioristicas y

emergentes con la finalidad de facilitar la comprension del proyecto.

La Gestion de procesos es una forma de organizacién, compuesta por metodologias y
tecnologias, que tiene como objetivo mejorar el desempefio y optimizar los procesos propios de
una empresa u organizacion para esto busca identificar, registrar, documentar , organizar,
control y mejorar los procesos aumentando la satisfaccion de los clientes e involucrando a los
colaboradores con sus actividades propias, ya que cuando observan que sus actividades son

partes de un bien mayor logran realizan metas en comun.

Asimismo, la Gestion de procesos permite evidenciar y eliminar los procesos en su
disefio estructural, logrando que los procesos se alineen con los objetivos estratégicos de la
organizacion. La Gestion de procesos busca que las entidades verifiquen constantemente sus
procesos y se realicen los cambios necesarios para tener actualizados sus procesos.
(Mallar,2010; Gestién,2016;Moyado,2011; Domingo y Fernandez,2016;Nunja).
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La optimizacidn se define como acciones para obtener un mejor resultado por medio de
una serie de actividades o estrategias, esto esta destinado a apoyar a las organizaciones a
redefinir sus procesos utilizando las tecnologias existentes y tiene como principal objetivo
mejorar el funcionamiento de los recursos, procesos, proyecto o servicio, de esta forma se
resuelven problemas; asi mismo la optimizacion tiene como propdsito minimizar o eliminar los
costos innecesarios generando recursos que ofrezcan mejores resultados y tenga mayor
eficiencia. (Gestion,2016; Zerpa, Colmenares,2004; Guerra,2015; Ramos,2015)

Un proceso es un conjunto de actividad o tareas coordinadas y organizadas que se
originan desde un estado inicial y avanzan en una trayectoria determinada hasta un estado final,
estos estan basados en eventos que son originados desde la solicitud de un cliente (entrada) y
concluyen con una propuesta que satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al que va
dirigido (salida). El objetivo principal de proceso es afiadir valor a cada etapa; un proceso que
esta bien disefiado y orientado a las normas internacionales son procesos mas eficientes y pueden
reducir el costo de las operaciones de una organizacion, haciendo un mejor uso de los recursos
y previniendo acciones innecesarias; de esta forma se aumenta la productividad, el desempefio
laboral, y la calidad del servicio, permitiendo aumentar la satisfaccion del cliente.
(Herrero,2009; Gartner, 2018; IBM,2018; Mallar,2010; ISO 9001,2015)

La reduccion de costos es la actividad que realizan todas las empresas cuando desean
reducir sus costos e incrementar sus ganancias, este proceso es permanente ya que se busca
aumentar la rentabilidad de la empresa y aumentar la productividad, para iniciar con la reduccién
de costos , primero se debe conocer todos los procesos que tiene la organizacion , y las
consecuencias que estos tienen , de esta forma sera mucho més facil poder identificar las
actividades innecesarias que permiten disminuir procesos, sin embargo la mayoria de las
empresas desea reducir los costos minimizando sus costos que por lo general conlleva al recorte
de personal. (Lefcovich,2005; Esan,2016)

Para que la reduccion de costos sea exitosa en una empresa y sostenible a traves del
tiempo se debe empezar por la comunicacion y el apoyo de la alta gerencia, se debe involucrar

y comunicar a todo el personal (directivo y operativos) los objetivos y los beneficios que trae la
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reduccidn de costos y asegurar el compromiso con los cambios a futuro por parte de todos los
colaboradores de esta forma se evita reducir los costos escogiendo productos y servicios de mala
calidad y bajo costos, suspendiendo los mantenimientos de los equipos y nos permite evitar el
despido del personal. (Lefcovich,2005;Morrillo,2001; Rojas, Valencia, Cuartas ,2017)

Como justificacion metodologica se utilizara un sintagma holistico de enfoque mixto ya
que nos permite combinar las técnicas cualitativas y cuantitativas para el desarrollo de la
propuesta, el tipo es proyectiva ya que se disefiara una propuesta a futuro.

Como justificacion practica se tiene que la elaboracion de este trabajo de estudio aportara
a realizar una investigacion exhaustiva realizando una propuesta de solucion, se deduce que,
con la implementacion del aplicativo mavil, permitiré optimizar el proceso de control de acceso

vehicular, cumpliendo de esta forma con el objetivo general de esta investigacion

¢De qué forma se puede optimizar el control de acceso vehicular en la empresa Los Portales
S.A?

A continuacion, se muestra el objetivo general y los objetivos especificos propuestos

para la investigacion

Plantear un aplicativo movil que ayude a mejorar el control de acceso vehicular en la

empresa Los Portales S.A

Los objetivos especificos que se determinaron son: Diagnosticar las deficiencias del
proceso de control de acceso vehicular, conceptualizar las categorias aprioristicas y emergentes

en la investigacion y disefiar la propuesta de un aplicativo movil
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II. METODO

2.1. Enfoque y disefio

El presente proyecto de investigacion empleara el tipo de investigacion proyectiva por que se
presentard como una propuesta a largo plazo, asimismo se elaborara una propuesta opcional
como solucién al problema trazado en la investigacion con el fin de mejorar el proceso, y se
usara un nivel comprensivo ya que inicia de la comprension del problema para posteriormente

plantear una alternativa de mejora realizable. (Hurtado,2000).

El método que se utilizard para la investigacion es inductivo — deductivo se juntara
ambos métodos con el propdsito de obtener conclusiones a partir de teorias ya determinadas ya
que el método deductivo se utilizar como estrategia de razonamiento, partiendo desde la
observacién de un problema en especifico y el método inductivo como un razonamiento que
inicia de la observacién, analisis y estudio de sus procesos. (Calduch,2014); asimismo este
proyecto se basa en un enfoque mixto porque nos permite comprender y combinar ambos
enfoques cualitativo (analisis de entrevistas) y cuantitativo (orientado a la medicion), para
deducir y analizar sobre los datos recolectados y obtener una vista mas amplia, mayor
comprension e interpretacion sobre la realidad del problema estudiado. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

2.2. Poblacion, muestra y unidad de informantes

La poblacion se define como un conjunto de sujetos o elementos que contienen una 0 mas
caracteristicas en comun, para nuestro proyecto de estudio se utilizara a 120 colaboradores de
back office, compuesta por directivos y colaboradores, mientras que la muestra se define como
un subconjunto, o un fragmento de la poblacion de datos sobre el cual se recolectaran los datos
y se tomara como muestra representativa de la poblacion que se estudia. Para el proyecto se

utilizara a 30 colaboradores (L6pez, 2000).
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Asimismo, para el proyecto de estudio se tomard como unidad de informantes a los
colaboradores directamente relacionados con el proceso de control de acceso ya que tienen

amplios conocimientos del proceso. (Mendieta, 2015)

2.3. Categorias y subcategorias aprioristicas

Las categorias y subcategorias aprioristicas que se han analizado en el proyecto de estudi6 son:

Categoria: Gestion de procesos

Sub categorias aprioristicas

Optimizacion | Reduccion de costos

Procesos

Sub categorias emergente

Virtualizar Aplicativo Movil

Cuadro 1. Categoria problema y emergente

Fuente: Elaboracion Propia

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnicas se usara encuestas y entrevistas; la encuesta es una técnica necesaria para la
recopilacion de datos, ya que esta compuesta de preguntas orientas a absolver las dudas de
problema de investigacion. En el proyecto de investigacion se utilizara esta técnica para el
tratamiento de datos cuantitativos. (Lopez, Fachelli ,2015); mientras que la entrevista ya que es

una técnica de gran utilidad en la investigacién cualitativa para conseguir datos, esta técnica se
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define como un dialogo entre dos o mas personas que se encuentran frente a frente.
(Hurtado,2000)

Para el proyecto de estudios se usard como instrumento el cuestionario ya que contiene
diversas preguntas relacionadas al problema de investigacion y se utiliza para el recojo de datos
cuantitativos. (Hurtado,2000) y se empleara la guia de entrevista, que es un instrumento que se
encarga de recabar los temas y preguntas propuestas para comprender y analizar la informacion
necesaria ya que se entrevistard a las personas involucradas en el proceso en estudio.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

La validacion se ejecutd mediante el “Certificado de Validez por Juicio de Expertos” de
esta forma cada experto analiza las preguntas de la encuesta segun su criterio, obteniendo el

puntaje mas alto, para la presente investigacion se conto con los siguientes profesionales:

Tabla 1

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Nro.  Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de
evaluacion
1 Rivera Gomez, Davis Docente Magister Aplicable
2 Chévez Alvarado, Walter Docente Magister Aplicable
Amador
3 Céceres Trigoso, Jorge Docente Magister Aplicable

2.5. Proceso de recoleccion de datos

Para el proceso de recoleccion de datos se realiz6 un muestreo para definir si la muestra sera
aleatoria o por conveniencia, se realizaron las preguntas del cuestionario y las entrevistas

teniendo en cuenta la categoria, subcategoria y los indicadores a medir, luego se realizo el
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analisis de los datos obtenidos generando un Pareto que nos muestra los puntos criticos, con las
entrevistas se realizd la triangulacion de las respuestas brindadas , para realizar una
triangulacion de los datos cuantitativos y cualitativos para por ultimo obtener el diagnostico
final.

2.6. Método de andlisis de datos

Se realizo el andlisis de la informacion recogida de las entrevista y encuestas y se proceso en el
programa Excel, donde se ingresaron los datos y a través del uso de tablas dindmicas, graficos

y otras funciones, se pudo interpretar la informacion recolectada.

Para los datos cualitativos se utilizo el software ATLAS TI que nos permite mediante el

uso de indicadores y redes poder interpretas los datos.
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I1l. RESULTADOS

3.1  Descripcion de resultados cuantitativos

En base a lo investigado en la categoria procesos se llego a la conclusién que nunca, casi

nunca y a veces tienen mayor porcentaje

3.1.1. Categoria problema Procesos

Tabla 2

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Procesos

Items Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

f %

f

%

f

%

f

%

f

%

1. ¢Se hace uso de los equipos de 0.00%
control de acceso (verificador y 0
dispensador) a las instalaciones de

los estacionamientos?

0.00%

10

0.00%

11

17.14%

3

82.86%

2. ¢El funcionamiento y operacion 0 0.00%
del ingreso y salida de los
estacionamientos es el adecuado?

0.00%

40.00%

18

40.00%

20.00%

3. (Se presenta congestiones al 5 14.29%
momento de ingresar al
estacionamiento?

24

68.57%

8.57%

11

8.57%

0.00%

4., ;Se tiene problemas con el 0.00%
dispensador (ingreso al 0
estacionamiento)?

21

60.00%

22.86%

17.14%

0.00%

5.- ¢ Se tiene problemas con el 0 0.00%
verificador (salida del
estacionamiento)?

24

68.57%

14.29%

17.14%

0.00%

6.- ¢ Se presenta congestiones al 0 0.00%
momento de salir del
estacionamiento?

22

62.86%

20.00%

17.14%

0.00%

7. ¢Se tienen problemas con el 0 0.00%
dispensador al no reconocer el ticket

ya validado al momento de salir del
estacionamiento?

17

48.57%

11

31.43%

14.29%

5.71%

8. ¢ Se extravian tickets de 0 0.00%
estacionamientos?

21

60.00%

17.14%

14.29%

8.57%

9. ¢El sistema de control de acceso 0 0.00%
esta disponible todo el dia?

0.00%

3

8.57%

22.86%

24

68.57%
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Figura 1. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria procesos

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun la tabla 2, figura 1 se muestra la frecuenta de la subcategoria procesos se visualiza que el
valor que predomina es casi nunca en las preguntas 3,4,5,6 y 8 y el segundo valor con mayor
puntaje es casi siempre en las preguntas 1, 2 y 3 en la misma relacion de preguntas para la
categoria “procesos”. Esta informacion tomada de un grupo de 30 personas nos indica que el
sistema de control de accesos no es el mas optimo y no genera una buena respuesta por parte
del cliente, ya que nos muestra la perspectiva que tiene el usuario sobre los equipos de control

de acceso
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3.1.2. Categoria problema Optimizacion

Tabla 3

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria Optimizacion

Items Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
f % f % f % f % f %
10. ;Se realiza mantenimiento al 0 000% O 0.00% 9 2571% 7 20.00% 19 54.29%
dispensador y verificador?
11. ;La tecnologia empleada es la 0 000% 0 0.00% 6 17.14% 19 54.29% 10 28.57%
adecuada para atender las necesidades de
los clientes?
12. ¢La tecnologia que se utiliza para el 0 000% 0 0.00% 4 11.43% 16 4571% 15 42.86%
control de acceso al estacionamiento de
la empresa es acorde a las exigencias
actuales?
13. ¢Se cuenta con el personal capacitado 0 0.00% 0 0.00% 11 31.43% 13 37.14% 10 2857%
para que soporten las incidencias del
dispensador y verificador?
14. ;Se realiza una evaluacion periédica 0 0.00% 0 0.00% 10 2857% 13 37.14% 12 34.29%
sobre el dispensador y verificador?
B0 O0% E
50.00% E §
- : :
: £ 5 5 E
a0 00% E _,E., E_ .“.ﬂ
3000% _ -
20.00% r\': ;
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10. i5e realiza 11. {La teon ako glae mp leada 12. {Latemologlague se 13. {Se cue nta conoel 14, iS5 realiza una
miasrben im ben ta al 25 la adeosada para atender wiiliza para e conirol de personal capa diado para que  evaluackin perkddic sobre el
dispensador yverifiador? |as neces |dad es de los acceso al estacioramienio de  soporden las incldendas del s penisacda r y werificad or?
e nites? la empresaesacorde a las dispensador yveriflador?

exlgencias achuales?

EHunca B CaslMunc BA veoes

Casislempre  HSlempre

Figura 2. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria optimizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion

En latabla 3, 8/figura 2, el valor que predomina es casi siempre para las preguntas 11, 12, 13 y
14 y el segun valor predominante es siempre en las preguntas 10 y 12 , para la misma relacion
de preguntas, estos valores nos indican que si existe un control de evaluaciones periddicas y
mantenimiento de los equipos de control de accesos, asi mismo se realizan capacitaciones

constantes al personal encargado de dar el soporte diario.

3.1.3. Categoria problema Reduccion de Costos

Tabla 4

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria Reduccion de Costos

Items Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
% f % f % f % f %
15. ;Los ingresos obtenidosde 0 0.00% 0 0.00% 4 11.43% 28 80.00% 3 8.57%
los estacionamientos son los
esperados?
16. (Suele aprobarse el 0 0.00% 8 2286% 12 34.29% 15 42.86% 0 0.00%
presupuesto para optimizar los
procesos?

17. (Al automatizar los 0 000% O 0.00% 8 22.86% 16 45.71% 11 31.43%
procesos se reduciran los
costos de mantenimiento?

18. ¢ Al suprimir el uso de 0 000% 0 0.00% 0 0.00% 21 60.00% 14 40.00%
tickets se generaria un ahorro
considerable?
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria reduccion de costos

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

Para la tabla 4 , tal como se aprecia en la figura 3 se observa que el valor que predomina es
casi siempre para las preguntas 15y 17 y 18 , esto nos indica que actualmente los ingresos son
los esperados pero que se puede generar un ahorro si se suprime el uso de los tickets fisicos en
las playas de estacionamiento , asi mismo al automatizar los procesos , el costo del

mantenimiento se reduciria.
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Tabla 5

Pareto de la categoria Gestion de Procesos en la empresa Los Portales S.A, 2019

item Puntaje %  Sumatoria  20%
3. ¢Se presenta congestiones al momento de 32 12.21% 12.21% 20%
ingresar al estacionamiento?
4. ;Se tiene problemas con el dispensador (ingreso 29 11.07% 23.28% 20%
al estacionamiento)?
5. ¢Se tiene problemas con el verificador (salida del 29 11.07% 34.35% 20%
estacionamiento)?
6. ¢ Se presenta congestiones al momento de salir del 29 11.07% 45.42% 20%
estacionamiento?
7. ¢Se tienen problemas con el dispensador al no 27 10.31% 55.73% 20%
reconocer el ticket ya validado al momento de salir
del estacionamiento?
8. ¢ Se extravian tickets de estacionamientos? 26 9.92% 65.65% 20%
16. ;Suele aprobarse el presupuesto para optimizar 20 7.63% 73.28% 20%
los procesos?
2.¢El funcionamiento y operacion del ingreso y 14 5.34% 78.63% 20%
salida de los estacionamientos es el adecuado?
13. ¢Se cuenta con el personal capacitado para que 12 4.58% 83.21% 20%
soporten las incidencias del dispensador y
verificador?
14. ;Se realiza una evaluacion periodica sobre el 10 3.82% 87.02% 20%
dispensador y verificador?
10. ¢Se realiza mantenimiento al dispensador y 9 3.44% 90.46% 20%
verificador?
17. i Al automatizar los procesos se reduciran los 8 3.05% 93.51% 20%
costos de mantenimiento?
11. ;La tecnologia empleada es la adecuada para 6 2.29% 95.80% 20%
atender las necesidades de los clientes?
12. ;La tecnologia que se utiliza para el control de 4  1.53% 97.33% 20%
acceso al estacionamiento de la empresa es acorde a
las exigencias actuales?
15. ¢ Los ingresos obtenidos de los estacionamientos 4  1.53% 98.85% 20%
son los esperados?
9. ¢(El sistema de control de acceso esta disponible 3 115% 100.00% 20%
todo el dia?
1. ¢Se hace uso de los equipos de control de acceso 0 0.00% 100.00% 20%
(verificador y dispensador) a las instalaciones de los
estacionamientos?
18. ¢ Al suprimir el uso de tickets se generaria un 0 0.00% 100.00% 20%

ahorro considerable?
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3. éSe presenta congestiones al momento dg
ingresar al estacionamiento?

4. iSe tiene problemas con el dispensado
(ingreso al estacionamiento)?

5. éSe tiene problemas con el verificador (salida
del estacionamiento)?

6. ¢Se presenta congestiones al momento dg
salir del estacionamiento?

7. éSe tienen problemas con el dispensador al no

reconocer el ticket ya validado al momento de...

8. ¢Se extravian tickets de estacionamientos?

16. ¢Suele aprobarse el presupuesto para
optimizar los procesos?

2.¢El funcionamiento y operacion del ingreso y
salida de los estacionamientos es el adecuado?

13. éSe cuenta con el personal capacitado para

que soporten las incidencias del dispensador y...

14. ¢éSe realiza una evaluacion periddica sobreel
dispensador y verificador?

10. ¢Se realiza mantenimiento al dispensadory
verificador?

17. ¢Al automatizar los procesos se reduciran los
costos de mantenimiento?

11. ¢La tecnologia empleada es la adecuada para
atender las necesidades de los clientes?

12. ¢La tecnologia que se utiliza para el control

de acceso al estacionamiento de la empresa es...

15. ¢Los ingresos obtenidos de los
estacionamientos son los esperados?

9. (El sistema de control de acceso esta
disponible todo el dia?

1. éSe hace uso de los equipos de control de
acceso (verificador y dispensador) a las...

18. ¢Al suprimir el uso de tickets se generaria un
ahorro considerable?
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Interpretacion

El andlisis de Pareto se determind a través de la tabla 4 y la figura 4 que para la pregunta 3:
¢ Se presenta congestiones al momento de ingresar al estacionamiento? que pertenece a la
subcategoria Procesos, es uno de los puntos criticos mas resaltantes, seguida de la pregunta
4: ¢ Se tiene problemas con el dispensador (ingreso al estacionamiento)? que pertenece a la
misma subcategoria. Esto determina que actualmente el cliente final no se siente del todo
satisfecho ya que existes demoras y contratiempos al momento de ingresar al

estacionamiento, generando un grado de incomodidad con el servicio recibido.

Para la pregunta 5 ¢Se tiene problemas con el verificador (salida del
estacionamiento)? y la pregunta 6 ¢Se presenta congestiones al momento de salir del
estacionamiento? que se encuentran dentro de la subcategoria Procesos, refuerza el concepto
de que actualmente existe inconvenientes y dificultades que el cliente final tiene, estas
pueden ser en gran parte por el equipo y por el horario considerando que en las horas picos

existe gran afluencia de vehiculos

Finalmente, para la pregunta 18 ¢ Al suprimir el uso de tickets se generaria un ahorro
considerable? que pertenece a la subcategoria Reduccién de costos, se verifica que los
valores que predominan son casi siempre y siempre, indicandonos que deberia suprimirse el

uso de los tickets fisicos.

3.2 Descripcidn de resultados cualitativo

Para el analisis cualitativo se entrevistos a 3 colaboradores de la empresa Los Portales, y se

utilizo el programa Atlas TI, para el cruce de la informacion.
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3.2.1. Sub- Categoria problema Procesos

] ] ]
[} Proceso |m
] w (]
] ] ] ] ] ]
[ C1.1.3 Disponibilidad w [ C1.1.1 Usabilidad w
ng ] ] ] ] ]
5:3 si no hay ningdn problema en la 6:4 tenemos una serie de
salida o no hay colas por que algdn operaciones en donde no tenemos
d.. control de acceso...
T:3 he visto que hay personas que T:1 funciona y ha ido mejorando 5:1 Actualmente si es el correcto,
prefieren pagar a una persona en la constantemente, pero siempre es pero podemos mejorarlo
caja.. mejorable...
6:8 Creo que estd satisfecho porque
tiene hoy en nuestras soluciones lo
mi...
. . . . . .
" €1.1.2 Accesibilidad w " E.2 Aplicativo Mévil w
ng ] ] ] T ] =
6:7 La principal funcion del control T:2 en las operaciones en donde 7:7 La idea serd integrar una mejora 6:3 sino que pueda acceder atreves
de acceso es precisamente eso horas picos se acumula |a gente, dentro de aplicativo movil y que se de un ticket virtual mediante
control... COMO USUZ... [ nuestro a...
5:2 cuando algun cliente pierde el
ticket, el ticket es ilegible , se va a...

Figura 5. Red de la subcategoria procesos

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Los procesos nos permitir tener mayor visibilidad y control sobre las operaciones diarias del
negocio, asi mismo nos permite ver los procesos que son necesarios mejorar u optimizar

generando mayor rentabilidad.

Para esta subcategoria se determinaron 3 indicadores: Disponibilidad, accesibilidad
y usabilidad; para el indicador disponibilidad el sistema de control de acceso si esta
disponible en las playas de estacionamiento Los Portales S.A, a excepcion de algunas playas
en donde se utiliza un proceso manual, asi mismo en la entrevista se puede indicar que los

entrevistados afirman que el proceso se puede mejorar.
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Para el indicador de accesibilidad y usabilidad, se verifica que el sistema es accesible al

usuario y que el uso es frecuente.

Finalmente podemos observar que en la red surge una categoria emergente
Aplicativo Movil, surgiendo la idea de integrar una mejora en el aplicativo movil.

3.2.2. Sub- Categoria problema Optimizacién

=)7:5 se esta buscando optimizar ya
que reduces la evasion y el margen

deer..
]

C1.2.1 Tecnologia l'—’[
=

=) 5:6 se hacen capacitaciones, pero
aveces no nos damos abasto, como
hay muc...

=) 611 toda empresa que busca mejorar
su tecnologia y la atencion al cliente

=) 7:4 en las playas pequefias, si ocurre
un problema probablemente no
pueda...

L} Ll =
u| <>Optimizacion |w - €1.2.2 Conocimiento  mr——————}|
= ) " L n;

= 6:2 sobre esto nuestro personal esta
capacitado para hacerlo es parte de
S

=) 6:3 sino que pueda acceder atreves ‘ .
de un ticket virtual mediante ¢+ E.1 Virtualizacié
nuestroa... | . .

J = 5:4 ticket virtual y no depender de
l un dispensador

= 5:5 virtualizamos el ticket ya no
gastariamos en mantenimiento

Figura 6. Red de la subcategoria Optimizacién

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

La optimizacion permite automatizar los procesos diarios dando mejores resultados; para la
subcategoria se determinaron 2 indicadores Tecnologia y conocimiento; para el indicador
tecnologia se aprecia que toda empresa busca mejorar la tecnologia y la atencion del cliente,
asi mismo al optimizar se reduce la evasion y se reduce el margen de error, la empresa apunta
a ver nuevas tendencias tecnoldgicas que mejoren la experiencia del usuario y aumenta la
satisfaccion del cliente; el indicador conocimiento se verifica que el personal estéa capacitado
para soportar y resolver las incidencias , asi mismo se realiza evaluaciones periédicas en los
equipos de control de acceso para conocer el estado en que se encuentran y si requieren algin

cambio.
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Por Gltimo, se puede apreciar que en la red de la subcategoria Optimizacién sale
una categoria emergente de denominaciéon Virtualizacion, en donde se sugiere suprimir los

tickets fisicos y generar una mejora en el aplicativo, virtualizando los tickets.

3.2.3. Categoria problema Reduccion de Costos

u| < Reduccion de Costos |y

] ] ] 1 ] x
1 C1.3.1 Rentabilidad 5 1 (13.2 Costos g
[ [l ] 1 ] ]

6:5 nos generarian ingresos ya que
toda esta cantidad de tickets que

hoy u...

6:6 ver 2 beneficios desde el punto
de vista econdmico con las nuevas
solu...

impresion de tickets sin embargo
principalmen...

cambio de la impresora, y
reduciriamos...

gastariamos en mantenimiento de

5:7 si virtualizamos el ticket ya no
los e...

‘ 7:6 el ahorro no seria en la ‘

‘ 5:8 ya no gastariamos en piezas de

Figura 7. Red de la subcategoria Reduccién de Costos

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

La Reduccién de costos es un proceso muy utilizado por las empresas ya que permiten
aumentar sus ingresos y obtener una mayor rentabilidad, para esta subcategoria se evaluaron
2 indicadores Rentabilidad y costos, en donde se refuerza la idea de virtualizar los tickets ya
que generaria un ahorro considerable, ademas la impresion y el cambio de piezas de la

impresora se reduciria.
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3.3 Diagnostico
3.3.1. Categoria Gestion de Procesos

=) 2:11 £l objetivo principal de proceso
es afiadir valor a cada etapa:

=23 los objetivos y los beneficios
que trae la reduccion de costos y |¢——e
a:

= 28seb

se busca aumentar la
rentabilidad de la empresay

Figura 8. Red Mixta Categoria Gestidn de Procesos

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

De la figura 8 que representa la red mixta de la categoria Gestion de procesos se puede ver

las subcategorias Procesos, Optimizacion y Reduccion de costos, se puede ver que todo va

relacionado ya que el ver el proceso, y optimizarlo esto me genera una reduccion de costos,

asi mismo al identificar los procesos claves de la organizacion vamos a poder identificar

cuéles son los recursos innecesarios, y los es necesario optimizar.

3.3.2. Sub- Categoria problema Procesos

C1.1.1 Usabilidad =

3:1 el sistema de control de acceso

. . . . | — |

. . . 1 L = . s 32
si esta disponible en las playas de i [¢>c1 Procesos || accesible al usuario y que el uso es
fre...

se verifica que el sistema es

Figura 9. Red Mixta Sub categoria Procesos

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De la figura 9 , denominada red mixta de la subcategoria Procesos podemos identificar 3
indicadores , el primer indicador trata sobre la usabilidad ,de esto se obtiene que siempre se
hace uso de los equipos de control de acceso ; el segundo indicador es accesibilidad , en
donde se verifica que el sistema es accesible al usuario , el cual ha manifestado que existen
algunos problemas de congestionamientos al momento de ingresar y salir del
estacionamiento, esto por diversos motivos , tanto la hora como el funcionamiento del equipo
de control de acceso , el tercer indicador es la disponibilidad ; el sistema de control de
accesos siempre esta disponible en las playas de estacionamiento , asi mismo se tiene

conocimiento de que a veces ocurren fallas con el mismo.

Por ultimo, aparece una categoria emergente Aplicativo Movil, y realizar mejoras al
mismo, esto con el fin de que el usuario pueda visualizar y tener mayor participacion en los

procesos diarios.

3.3.3. Sub- Categoria problema Optimizacion

busca mejorar la tecnologia y la

3:4 se aprecia que toda empresa
atencion...

capacitado para soportar y resolver

‘ 3:6 se verifica que el personal esta
l..

constantes al personal encarga de

=) 3:15 realizan capacitaciones
dar el sopor...

3:5 la empresa apunta a ver nuevas C1.2.1 Tecnologia
tendencias tecnoldgicas que
mejoren la...

(1.2.2 Conocimiento

= 3.7 se realiza evaluaciones periodicas
en los equipos de control de acceso...

g C17.20p7t7imizacicr'>n B St

E.1 Virtualizacion 3
I ‘ 3:14 existe un control de

evaluaciones periodicas y
mantenimiento de los eq...

=) 3:8 en donde se sugiere suprimir los
tickets fisicos y generar una mejora...

Figura 10. Red Mixta Sub categoria Optimizacién

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion

En la figura 10, se puedo identificar 2 indicadores, el primero es la tecnologia, la empresa
siempre busca encontrar soluciones empleando soluciones innovadoras, que permitan
optimizar los procesos diarios, el segundo indicar es el conocimiento, en donde la empresa
brinda constantemente capacitaciones a los responsables de dar soporte a sus equipos, asi

mismo realiza mantenimiento a sus equipos.

En la red se puede apreciar que surge una categoria emergente denominada
Virtualizacién, y es que viviendo en un mundo en donde se busca digitalizar los documentos,
es necesario hacer uso de ellos, planteando la posibilidad de virtualizar los tickets de las

playas de estacionamiento que actualmente llevan el control del ingreso y salida (horario).

3.3.4. Sub- Categoria problema Reduccion de Costos

C1.3.1 Rentabilidad €1.3.2 Costos

/J\ /l\

= 2:2 nos permiten realizas nuestra
\abc res con mayor productividad, y

= 317 aumentar los ingresos de las
playas de estacionamiento , asi
mismo al...

= 3:9 proceso muy utilizado por las
empresas ya que permiten

= 3:10 generaria un ahorro =) 3116 los ingresos son los esperados = 23 reduccion de costos sea exitosa
AAAAA \tar sus in...

considerable , ademés la impresion pe o 2 puede generar un en una empresa y sostenible a
y el cambio de. través d...

Figura 11. Red Mixta Sub categoria Reduccion de Costos

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la figura 11 , red mixta de la subcategoria reduccion de costos se puede identificar 2
indicadores , el primero rentabilidad , el cual permite que las empresas aumenten sus
ingresos , ya que si un proceso es rentable permite su continuidad , porque le genera ingresos
a la empresa , el segundo indicador es costos, la empresa busca generar un ahorro
considerable al suprimir el uso de tickets , ya que los costos de impresion y del ticket se
eliminarias, asi mismo se puede afirmar que los ingresos actuales de las playas son los

esperados.
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3.4. Propuesta

En la empresa Los Portales S.A se necesita contar con un sistema de informacion para
mejorar el control de acceso vehicular y brindarle una mejor experiencia al cliente, de esta
forma fidelizamos a los clientes y aumentamos la satisfaccion y su permanencia en nuestros

estacionamientos, asi mismo podremos tener identificado a los clientes.

La metodologia que se utilizara es metodologia agil y flexible como es Scrum la cual

ayudara para poder desarrollar la propuesta de solucién en un tiempo corto,

Scrum es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de buenas
practicas para trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener el mejor resultado posible de
un proyecto. Estas practicas se apoyan unas a otras y su seleccién tiene origen en un estudio

de la manera de trabajar de equipos altamente productivos.

3.4.1. Fundamentos de la propuesta

La empresa Los Portales Estacionamiento, tiene actualmente un dispensador para la emision
de ticket fisico y un verificador que recepciona el ticket para controlar el tiempo de
permanencia de los vehiculos que acceden a las instalaciones generando quejas de parte de
los clientes ya que estos equipos tienen fallas con el reconocimiento del ticket, son lentos
generando malestar a los clientes , asi mismo generan congestion al tener algun falla, esto
genera pérdidas a la empresa ya que su costo es muy elevado y no permite calcular el tiempo

y el costo exacto de la estancia de un vehiculo.

Por ello la propuesta se basa en la necesidad de optimizar el proceso actual de control
de acceso vehicular, con la instalacion de camaras lectoras de placa vehicular y un aplicativo
movil, y basado en la teoria general de sistemas para una solucion integral, que permita
utilizar una informacion confiable , exacta y esté disponible en tiempo real, logrando
disminuir los errores de registro y evitando la colusion por parte de los empleados de la
empresa con los clientes, asi mismo el control serd mas exacto y se podré realizar el cobro
con mayor exactitud generando mayores ingresos para la empresa empleando una teoria de
colas, y al usar el aplicativo movil el usuario podra verificar el tiempo de permanecia de su

vehiculo y el costo actualizado en base al tiempo de estadia.
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3.4.2. Problemas

Al momento de realizar la presente investigacion se tuvieron restricciones con la

recopilaciéon de informacion, asi como para realizar las encuestas y entrevistas ya que la

disponibilidad de tiempo de los administradores y jefes es muy reducida, lo cual nos

dificultaba contar con la informacidn de manera oportuna, asi mismo los empleados son muy

herméticos con sus procesos diarios.

3.4.3. Eleccién de la alternativa de solucion

Alternativas de Solucién

Evaluacidn de alternativas

Impacto Impacto
econdmico | tecnalégico

Impacto
social

Funtaje
Total

Categoria solucion Problemas

« 1,00

0.20 0,10 0.0

4. - Congestion vehicular al
rnomenta de ingresar & los
estacionamientos

E - Fallas con los equipos
[dispensadar v verificadar)

C.- Mo se cuenta con una
techologia adecusda para el
calculo exacto del iernpo de
estancia

Objetivos de la propuesta

1- Model amiento del proceso de
control de acceso vehiculat

2 - Identificar las necesidades
funcionales  tecrologicas

3.- Disefiar el prototipo de |a propuesta

Figura 12. Eleccion de la alternativa de solucion

3.4.4. Objetivos de la propuesta

Los objetivos planteados para la propuesta estan considerados en la tabla N° 06

Tabla 6

Lista de objetivos de la propuesta

item Obijetivos

1 Modelamiento del proceso de control de acceso vehicular
2 Identificar las necesidades funcionales y tecnoldgicas

3 Diseniar el prototipo de la propuesta
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3.4.5. Justificacion de la propuesta

La propuesta de implementar una camara lectora de placas vehiculares y enlazada a un
aplicativo movil nos permite optimizar el proceso para el control de acceso vehicular,
permitiendo que la empresa obtenga mayor ingreso al determinar el tiempo exacto y justo
de la estancia de un vehiculo asi mismo, habra un ahorro considerable en los costos debido
a no usar los tickets fisicos y retirar a los ayudantes de parqueo por no ser necesario, ya que
estos estardn automatizados, ayudando de esta forma a crear conciencia ambiental , ademas
del uso del aplicativo movil es mucho més dindmico, rapido y comodo para el cliente, quien
tendra una mejor perspectiva sobre el proceso, y aumentando la satisfaccion y fidelizacion
del cliente; Con esto la imagen de la empresa Los Portales se beneficiaria ya que nuestros
clientes notaran en su aplicativo moévil el tiempo de estancia y que la empresa les cobra el

tiempo exacto, generando que nuestro clientes comenten y recomiende a laempresa.

3.4.6. Planificacion del Proyecto

Para la planificacion del proyecto se contemplan 3 Sprint de acuerdo con cada objetivo

propuesto en la investigacion.

Tabla 7

Planificacion del Proyecto

N°  Nombre de Iteracién Fecha Inicio  Fecha Fin
S1 Modelamiento del proceso de control de acceso ~ 01/01/2019 15/01/2019
vehicular

S2 Identificar las necesidades funcionales y 16/01/2019 22/01/2019
tecnoldgicas
S3 Diseniar el prototipo de la propuesta 23/01/2019 29/01/2019

3.5. Objetivo 1

Modelamiento del proceso de control de acceso vehicular
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3.5.1. Justificacion de la propuesta

El modelamiento del proceso nos permite comprender el proceso y entender las necesidades
del usuario y los diversos casos que existen en el proceso ya que nos muestra la secuencia de
cada actividad que se llevan a cabo, esto va a permitir optimizar el proceso, para este objetivo
se recopilara informacion de documentos, archivos, entrevistas de usuarios y se obtendra el

disefo.

3.5.2. Cadena de Valor

La cadena de valor nos permite analizar las actividades de la empresa y de esta forma poder
identificar las ventajas competitivas.

Infraestructura Interna:
La cadena de blsqueda, habilitacion y operacion de nuevas playas; ademds de la tarea de mantener la eficiencia de las operaciones
en marcha es un trabajo en conjunto con todas las reas

Recursos Humanos:

Capacitaciones guincenales, contratacion de personal calificado(rigurosas pruebas), motivacion interna mediante diferentes campafias, clima

laboral muy favorable para el desarrollo de las tareas diarias

Desarrollo de Tecnologia :

En busgueda de incrementar la calidad y eficiencia de nuestras operaciones, Los Portales es miembro de |a sociedad internacional de Parking,

esto impulsa a la compafia a i igary tecnologia de punta (Elevadores, tranqueras, aplicaciones, etc)

Abastecimiento:

En cuanto a los insumos y equipos, el estandar establecido por la gerencia es de al menos contar con 3 proformas para elegir la mejor opcion (reduccion de
costos), para las compras de urgencia , existen proveedores recurrente (de confianza).

Logistica Interna: O aones: . Servicios:

- Recibir los terrenos mediante SRR Logistica Externa: Marketing y Ventas: -Existe un gerencia
contrato de arrendamiento exclusiva dedicada a la
con los propietarios, incluidos| - Seencargadela 2 < & = ik

St L) habilitacién o el Todas/(as dfeas e Captaciény atencion de reclamos y
tramites legales, juridicos, abilitacion o el encargan de hacer mantencion de clientes lucion de | X

ici i P 3 solucion ge los mismos,

et). v alas playas corporativos, como Fobistie b .

- Administrar de forma segun formato de de estacionamiento E£rupos econdmicos con €1 abjetivo de

eficienta  estacionamientos Ias playas y de su {funcionamiento, franquicias bancos' mantener siempre la
i correcto g indi . B 4 i
:l::rv:i;es de zonas E : numeros, md;cei, inmobiliarias, etc. Clahd:d percibida por los
g clientes, i E Sges clientes.
) P - P ri

- Mantener stocks de equipos| - 5UP$W'5'°“ delos evolucién, etc). dae‘etl;t::nosm::jeetfno:;e - Importante
automatizades de control de parametros y las < £ ” -
acceso condiciones. estacionamientos accion preventiva

- Logistica de Back office, comerayles y usuarios | y proactiva

materizles de oficina e estadonamiento

Figura 13. Cadena de Valor de la empresa Los Portales

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.3. Mapa de procesos

El mapa de procesos nos permite poder identificar los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo de la empresa.
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ESTRATEGICOS

DE ACTIVOS

OPERATIVOS

COBRANZA DE LA RECPCION DE EXPERIENCIA AL
OPERACION VEHICULO CLIENTE

ESTADIA

DE APOYO

Figura 14. Mapa de procesos de la empresa Los Portales

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.4. Diagrama de bloques de los subprocesos de estadia:

ESTADIA

SALIDA DEL
VEHICULO

INGRESO DEL
VEHICULO

Figura 15 .Diagrama de bloques

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.5. SIPOC

«Cliente esolicita ingreso e Entrada al e Ticket Virtual

«Centros « confirma salida estacionamiento «Comprobante de
Comerciales «Salida del pago

estacionamiento

Figura 16. SIPOC

Fuente: Elaboracion Propia

«Cliente
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3.5.6. Modelamiento del proceso actual (AS-1S)

El modelamiento del proceso AS IS (Tal cual), es la situacion actual del proceso, al mapear

los procesos nos permite hacer una toma de decisiones mas eficiente.

3.5.6.1. Ingreso del Vehiculo

Aprieta el
Se acerca al D Recoge el Se abre la
boton del Se estaciona
dispensador = ticket tranquera
dispensador

Ingreso al estacionamiento
Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
Figura 17. Ingreso de Vehiculo (AS — IS)

En la figura 17 se puede observar el flujo de ingreso de vehiculo actual en la empresa Los

Portales.

El proceso de ingreso a las playas de estacionamientos hoy en dia las realiza el mismo
usuario, inician cuando el cliente a bordo de su vehiculo ingresa al estacionamiento se acerca
al dispensador para apretar el botdn y recoger el ticket el cual contiene la fecha y hora de
ingreso, con esto se abre la tranquera y el cliente puede ingresar al estacionamiento y buscar

un sitio para estacionarse.
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3.5.6.2. Salida del Vehiculo

Saida el estacionamiento

Figura 18. Salida de Vehiculo (AS — IS)

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 18 se puede apreciar el flujo de salida del vehiculo actual en la empresa Los

Portales.

La salida de la playa de estacionamiento inicia cuando el cliente se dispone a
retirarse, para el pago de su estancia tiene 3 medios de pago: en caja; mediante el aplicativo
movil o con el cajero automatico ; si escoge por caja debe hacer su cola en el médulo de caja
, esperar su turno entregar su ticket al cajero ,este validara el ticket y le indicara el importe
a pagar al cliente ; si es por aplicativo mévil , el usuario debe escanear su ticket y pagar el
importe que le aparece en su pantalla , mientras que por cajero automatico debe acercar su
ticket a la lectora , e ingresar las monedas en la maquina, una vez realizado el pago, recibe
su comprobante de pago Y tiene tolerancia de 10 minutos para poder salir de la playa de

estacionamiento.
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3.5.7. Diagrama de Actividades del Proceso (AS - IS)

Tabla ASME - VM

Figura19. DAP (AS - 1S)

Fuente: Elaboracion Propia

CONTROL DE ACCESO VEHICULAR
LOS PORTALES 5.A
UNIDAD ORGANICA: DIRECCION DE COMPETITIVIDAD AGRARIA
PROCESO : Ingreso y salida vehicular AS IS
o Tipo de actividad Tipo de valor
=
=
2
2|8 |=]8 -
o . - H k
- ACTIVIDAD AREA g g (=] g < g g E
& £ E = = | & | & |5 | va| 5 |sva
= = o] o = o @® o
5 5 & 3 = = < b
- I
< )
I &) mn= =),
1 |Acercarse al dispensador Usuario 2 1 //. x
2 |Selecciona £l boton del dispensador Usuario 2 1 ?/ ®
3 |Recoge el ticket Usuario 1 1 L x
4 |Se abre la tranguera Sistema 1 1 7 X
5 |Estacionar el vehiculo Usuario 4 prd / x
§ |Verificar el tiempo de estancia Usuario 1 1 ( x
7 |Page por Caja Cajero 5 2 >. x
’./..-l'"
& |Solicita el ticket Cajero 1 1 .< x
% |Indica el importe a pagar Cajero 1 1 x
10 |Entrega el dinero Usuario 1 1 x
11 |Realiza &l cobro Cajero 1 1 + x
12 |Pago por aplicative movil Usuario 2 1 + x
13 |Scanear el ticket fisico Usuario 1 1 + *
14 |Realizar el pago desde Apparka Wallet Usuario 2 2 L x
15 |Pago por cajero automatico Usuario 3 2 \h“‘\':‘_';;. x
16 |Acercar el ticket fizico al lector Usuario 2 1 ( *
17 |Werificar el importe Usuario 1 1 > x
1& |Ingresar el dinero al cajero automatico Usuario 1 1 ( x
19 |Realizar el pago Usuario 1 1 # x
20 |Recibes el comprobante de pago SistemasCajero 1 1 L x
21 |Tiempo de espera 5 0 7 x
22 |Ingresas a tu vehiculo Usuario 2 2 /./ x
23 |Ingresas el ticket al verificador Usuario 1 1 < x
24 | Se abre la tranguera Sistema 1 1 “H"_““--... x
TOTAL 43 28
HORAS 0.71667 | 0.4667
DS 0.02986 | 0.0194

49



3.5.8. Modelamiento del Proceso (TO-BE)

3.5.8.1. Ingreso del Vehiculo

_ —Recine Ticket
(f ) e e atre a j;n‘.ual con los Estaciona su
L estxionamients trarquera datos de ingresa vehiculo
Hara
F L

Cliente

ngreso al estasionamisnto
APP

=
*r.u el ticket
virtual

Lectora captura ldertifia & pambre ¥

el nimero de datos del dusiio de s
placa placa

Sistema

Figura 20. Ingreso Vehicular (TO-BE)

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 20 se puede apreciar el flujo de ingreso vehicular propuesto el cual inicia cuando
el cliente se acerca al estacionamiento, la lectora captura el numero de la placa del vehiculo
e identifica el nombre y los datos del duefio del vehiculo, se abre la tranquera del
estacionamiento y el usuario ingresa asimismo se le envia a su dispositivo movil un ticket
virtual el cual tiene la placa del vehiculo, la fecha y hora de ingreso junto con otros datos
mas, el cliente recibe el ticket con los datos de ingreso y estaciona su vehiculo.
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3.5.8.2. Salida del Vehiculo (TO -BE)

Sedirige a la
salida

Recibe el

comprobente
de pago virtual

Cliente

Salida del estacionamiento
: () :

Sist,

i ©
«

Zene saldo?

Figura 21. Salida del Vehiculo (TO-BE)

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 21 se puede apreciar el flujo de salida propuesto , el cual empieza desde que el
cliente verifica el tiempo de estacion, ingresa a su vehiculo , y se dirige a la salida, la lectora
lee el nimero de placa , verifica el tiempo y valida si tiene saldo , si tiene saldo el sistema
se cobra el importe y se abre la tranquera , si no tiene saldo, el cliente recibe una notificacion
indicando que tiene saldo insuficiente , ingresa a su aplicativo, recarga su tarjeta , el sistema
valida el saldo, cobra el importe y se abre la tranquera, al finalizar el cliente recibe un

comprobante virtual.
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3.5.9. Diagrama de Actividades del proceso (TO-BE)

Tabla ASME - ¥YM

Figura 22. DAP (TO-BE)

Fuente: Elaboracién Propia

CONTROL DE ACCESO ¥YEHICULAR
LOS PORTALES ESTACIONAMIENTO
UNIDAD DORGAMNICA:
PROCESOD : Ingreso y salida vehicular TO BE
g Tipo de actividad Tipo de valor
&
i}
W w
2|l e2|&|=z]|8 e
2 ACTIVIDAD AREA s l=2[(e|[3|2]|=]¢8 =
= E E E & — w = YA = | S¥A
=|=|8|2|2|5|2 z
E. % e = E = < (7]
e === =] \v
1 | Accede al estacionamiento Usuario 1 1 - H
2 |Lalectora captura el ndmero de placa Sistemna 1 1 L H
3 |Identifica los datos del duefio de la placa Sistemna 1 1 ® F
4 | Se abrelatranguera Sistemna 1 1 ” J F
5 JEnvia ticket virtual Sistema 1 1 H
E | Fecibe ticket virtual con los datos deingreso | Usuario 1 1 L1} H
7 |Estaciona suvehiculo Usuario 4 2 - %
& | Elcliente verifica el tiempo de estancia Uzuario 1 1 & H
9 | Ingresa al vehiculo Usuario kS 2 . w H
10 | Se dirige ala =salida Usuario 3 2 J H
1 |Lalectora valida el ndmero de placa Sistema 1 1 '\ H]
12 | Werifica el tiempa Sistemna 1 1 T H
13 | Tiene saldo? Sistema 1 1 & H]
14 | Mo: Recibe notificacion de Falta de salda Usuario 1 i ! ]
15 |Ingre=a a su aplicativo Usuario 2 1 . H]
16 | Recarga sutarjeta Usuario 2 1 L] H]
17 | Cobra el importe de la estancia Sistema 1 1 i H]
14 | Se abre |3 tranquera Sistemna 1 1 — %
14 | Rewibe un compraobante de pago virtual Usuario 1 1 [ H
TOTAL 28 22
HORAS 0467 | 037
OlAS 0.019 | 0.02
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3.5.10. Plan de actividades y cronograma

Tabla 8

Actividades del Objetivo 1

Nro Actividad Inicio Dias Fin

1 Plan de entrevistas 1/11/2019 1 2/11/2019

2  Entrevista con usuarios 3/11/2019 1 4/11/2019
claves

3 Relevamiento de 5/11/2019 2 7/11/2019
informacion

4  Generacion de cadenade  8/11/2019 2 10/11/2019
valor

5 Mapa de Procesos 10/11/2019 2 12/11/2019

6 Identificar la herramienta 13/11/2019 1 14/11/2019
para el modelamiento del
proceso

7  Disefio del proceso 15/11/2019 1 16/11/2019

8 Flujos AS IS 16/11/2019 2 18/11/2019

9 Flujos TO BE 16/11/2019 1 17/11/2019

10 SIPOC 18/11/2019 1 19/11/2019

11 DAP 20/11/2019 1 21/11/2019

12  Validacién de 22/11/2019 1 23/11/2019
entregables

13 Correcciones del disefio 23/11/2019 1 24/11/2019

14  Aprobacién final del 24/11/2019 1 25/11/2019
disefio

15 Evidencias 25/11/2019 0 25/11/2019
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3.5.11. Plan de contingencia

Tabla 9

Plan de contingencias del objetivo 1

Plan de contingencia:

Nro Actividad Justificacion
1  Eleccion de entrevistados Falta de disponibilidad de los usuarios
2  Entrevistas a usuarios por Coordina disponibilidad de salas
eleccion
3 Busqueda de informacién Busqueda de antecedentes
4  Generacion de cadena de Coordinar reunion con el Jefe de Soluciones de
valor la Un Estacionamiento
5 Mapa de Procesos Coordinar reunion con el Jefe de Soluciones de
la Un Estacionamiento
6 Disefios manuales Validar la mejor herramienta para realizar el
disefio del proceso
7  Disefio del proceso Validar el sistema, software y conexion a
internet
8 Flujos AS IS Validar la licencia de Bizagi
9 Flujos TO BE Validar la licencia de Bizagi
10 SIPOC Verificar el software para la realizacion del
disefio
11 DAP Verificar el software para la realizacion del
disefio
12 Validacion de entregables  Coordinar la revision de los diagramas realizados
13  Correcciones del disefio Segun las observaciones analizar las
correcciones
14  Aprobacion final del Coordinar la aprobacion de los disefios a la
disefio Jefatura
15 Evidencias documentos que justifiquen la investigacion
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3.5.12. Presupuesto

Tabla 10

Presupuesto del objetivo 1

PRESUPUESTO

Actividades Descripcion Costo
AC1 Plan de entrevistas s/2.00
AC2 Entrevista con usuarios claves s/30.00
AC3 Relevamiento de informacion S/8.00
AC4 Generacion de cadena de valor s/ 20.00
AC5 Mapa de Procesos s/ 20.00
AC6 Identificar la herramienta para el s/ 4.00

modelamiento del proceso
AC7 Disefio del proceso s/8.00
AC8 Flujos AS IS s/3.00
AC9 Flujos TO BE s/3.00
AC10 DAP s/3.00
AC11 Validacion de entregables s/3.00
AC12 Correcciones del disefio
AC13 Aprobacion final del disefio s/4.80
AC 14 Evidencias s/4.30
Bolsa de s/12.60
Contingencia
Total s/130.00

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.13. Indicadores

El indicador aprobaciones nos permite evidenciar si los diagramas disefiados para
el relevamiento de informacion son los correctos, para esto se busca la validacion
del Jefe de Soluciones de Negocio de la UN. Estacionamientos.

Aprobacion =

n° aprobaciones
apr

n°de personas
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3.5.14. Matriz Negra
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Fuente

Figura 23. Matriz Negra
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3.5.15. Evidencias o productos o
Se evidencia que las propuestas fueron revisados y aprobados por especialistas de

Los Portales.

LOS PORTALES
ESTACIONAMIENTO

V 4
Fecha: 1/12/2019 Los Portales
Cargo: Jefe de Soluciones de Negocio bk
Responsable: Ing. Jose Luis Llerena

Acta de Conformidad

Cadena de Valor ;-
- Mapa de Procesos
Diagrama de Bloques o
sIpoc

Flujogramas

-

SN & ‘c-l"d

l)ingvam‘:nid_c actividades del proceso

Figura 24. Evidencia Objetivo 1

Fuente: Elaboracion Propia



3.6. Objetivo 2

Identificar las necesidades funcionales y tecnoldgicas

3.6.1. Justificacion de la propuesta

La identificacion de las necesidades funcionales de un proceso nos permite relacionar las

actividades, recursos, desempefio y tiempo de cada actividad, las consecuencias e impacto

gue generarian, asi mismo es necesario que este alineado a las reglas del negocio.

Al tener identificado las necesidades funcionales y tecnologias, se puede evaluar la

factibilidad y el impacto del desarrollo.

3.6.2. Diagrama de Caso de Uso del Cliente

Iniciar Sesion
Cerrar Sesién
<‘<rnc[ude»

<<|nclude»

AutentlflcaCIon < «include»

Cllente

Reglstro de datos para factura

Calificacion del Servicio
Reporte de Ultimos Movimientos

Registro de Vehiculos Reglstro de Nuevo Usuario

Recarga de Saldo
windides Transferencia de Saldo

Figura 25. Caso de Uso del Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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3.6.3. Requisitos Funcionales del Cliente

Tabla 11

Requisitos Funcionales del Cliente

> Descripcion del Requisito
Requisito
RF1 Autentificacion
RF2 Registro de Vehiculos
RF3 Registro de Datos para factura
RF4 Saldos
RF5 Reporte de Gltimos movimientos
RF6 Calificacion del Servicio
3.6.4. Especificaciones por requerimiento (Cliente)

a.  Requerimiento 1 (RF1)

Tabla 12

Especificaciones RF1

ID RF-01

Descripcion Proporciona funcionalidades para acceder y/o registrarse
como usuario del aplicativo mévil APPARKA

Flujo Normal 1.- El usuario logeado puede conectarse y acceder desde un

correo, google o Facebook

2.- El sistema ingresa datos del nuevo usuario

3.- El sistema guardo los datos del usuario creado

Flujo Alterno

Usuario no registrado

1.- Si el usuario no existe en el sistema.
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Datos:

El sistema solicitara

. Nombre

. Apellido Materno

. Apellido Paterno

. Correo Electronico

. Contrasefia

. Confirmacion de contrasefia

~N| OO O B~ W N

. Tipo de documento de
identidad

oo

. N° de documento

©

. Confirmacion de N° de

documento

b.  Requerimiento 2 (RF2)

Tabla 13

Especificaciones RF2

ID RF-02

Descripcion Proporciona funcionalidades para registrar la placa de tu
vehiculo

Flujo Normal 1.- El usuario puede eliminar la placa

2.- El usuario ingresa la placa de su vehiculo

3.- El sistema guarda la placa del vehiculo

Flujo Alterno

Placa no Registrada

1.- Si no tiene ningln vehiculo registrado

Datos:

El sistema solicitara

1. Numero de placa
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C. Requerimiento 3 (RF3)

Tabla 14

Especificaciones RF3

ID RF-03

Descripcion Proporciona funcionalidades para registrar los datos para la
emision de una factura

Flujo Normal 1.- El usuario puede ingresar la Razon Social

2.- El usuario ingresa el RUC

3.- El sistema valida el RUC

Flujo Alterno

Datos no registrados

1.- Si no tiene registrado los datos para la emision de su

factura

Datos:

El sistema solicitara

1. Razdn Social
2. RUC

d.  Requerimiento 4 (RF4)

Tabla 15

Especificaciones RF4

ID

RF-04

Descripcion

Proporciona funcionalidades para recargar y transferir tu

saldo

Flujo Normal

1.- El usuario puede visualizar su saldo

2.- El usuario puede recargar su saldo

3.- El sistema puede enviarte una factura si el cliente lo

solicita (mail)

4 .- Si solicitas factura el sistema validara si tienes un RUC

registrado

Datos:

El sistema solicitara

1. Importe a recargar
2. Numero de Tarjeta
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3. Mes y afio de vencimiento

4. CVV

5. Franquicia (Visa,

Mastercad,etc)

Flujo Alterno

Transferencia de saldo

Si tienes una tarjeta Portales Pass fisica

Datos:

El sistema leera el cddigo de barras de tu tarjeta y transferira

el saldo a tu Apparka Wallet

e.  Requerimiento 5 (RF5)

Tabla 16

Especificaciones RF5

ID RF-05
Descripcion Proporciona un reporte histérico de los movimientos
realizados de Apparka Wallet
Flujo Normal 1.- El usuario puede visualizar los ultimos movimientos
(pagos, transferencias u otros)
Datos: El sistema mostrara
1. Fecha del movimiento
2. Descripcion
3. Importe

f. Requerimiento 6 (RF6)

Tabla 17

Especificaciones RF6

ID

RF-06

Descripcion

Permite que el usuario realice la calificacion del servicio que
se le ha ofrecido
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Flujo Normal 1.- El usuario puede seleccionar la cantidad de estrellas y
calificar la experiencia que tuvo en nuestros estacionamientos
2.- El usuario puede colocar algiin comentario sobre su
experiencia en nuestros estacionamientos

Datos: El sistema mostrara

1. Escoger la cantidad de estrellas

2. TextBox para colocar la

descripcion

3. Boton “Calificar”

4. Boton “Omitir”

3.6.5. Diagrama de Caso de Uso del Sistema

O

Lectura de placa

X

Sistema

|

Calculo del precio de estancia
@iﬁcacién saldo in@

Envio de comprobante

m
( Validacion de saldo

Figura 26. Diagrama de caso de uso del sistema

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.6. Requisitos funcionales del Sistema

Tabla 18

Requisitos funcionales del Sistema

ID.
Descripcion del Requisito
Requisito

RF7 Lectura de placa

RF8 Envid de ticket virtual

RF9 Envio de comprobante de pago

RF10 Validacion de saldo

RF11 Envio de notificacion de saldo insuficiente

3.6.7. Especificaciones por requerimiento (Sistema)

a.  Requerimiento 7 (RF7)
Tabla 19

Especificaciones RF7

ID RF-07
Descripcion Lectura de placa
Flujo Normal 1.- La cdmara lee el nimero de placa del vehiculo

2.- Busca los datos del propietario del vehiculo

3.- El sistema valida el RUC

Datos: El sistema validara

2. RUC

1. El ndmero de placa
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b.  Requerimiento 8 (RF8)

Tabla 20

Especificaciones RF8

ID RF-08
Descripcion Envio de ticket virtual
Flujo Normal 1.- El sistema enviara los datos del ticket al aplicativo
apparka del usuario
2.- El usuario podra ver en su app, el nimero de ticket
Datos: El sistema mostrara

NUmero de ticket

Nombre de la playa

Numero de placa

Tiempo de estadia

. Importe consumido

1
2
3
4. Hora de ingreso
5
6
7

. Método de pago

c.  Requerimiento 9 (RF9)

Tabla 21

Especificaciones RF9

ID RF-09
Descripcion Envi6 de comprobante de pago
Flujo Normal 1.- Al salir el vehiculo el sistema enviara un comprobante de

pago

2.- El usuario podra visualizar el comprobante

Flujo Alterno

1.- Si no tiene registrado los datos para la emision de su

factura

1.- Si no tiene registrado los datos para la emision de su

factura

Datos:

El sistema mostrara

1. Nombre del titular
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. Cod. Apparka Walltet

. Fecha de Operacién

. Hora

. NUmero de placa

. Importe consumido

. Saldo Final

2
3
4
5. Nombre de la Playa
6
7
8
9

. Cod. Validacion

d.  Requerimiento 10 (RF10)

Tabla 22

Especificaciones RF10

ID RF-10
Descripcion Validacion de saldo
Flujo Normal 1.- El sistema valida si el usuario tiene saldo

2.- Si tiene saldo el sistema habilita la tranquera

Flujo Alterno No tiene saldo

1.- El sistema envia una notificacion de saldo insuficiente

e.  Requerimiento 11 (RF11)

Tabla 23

Especificaciones RF11

ID RF-11

Descripcion Envio de notificacion de saldo insuficiente

Flujo Normal 1.- El sistema al validar la falta de saldo envia un mensaje al
usuario

2.- El usuario ingresa a su aplicativo

3.- El usuario se recarga saldo
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3.6.8. Requisitos No funcionales

Tabla 24

Requisitos No Funcionales

ID.
Descripcion del Requisito
Requisito

ANEL La interfaz del sistema debera ser implementada como un dispositivo
movil.

ANE2 Cada usuario que desee ingresar al aplicativo debera loguearse mediante
FB o correo, lo cual sera validado por el sistema.

ANE3 El sistema deberé tener una interfaz gréfica sencilla y amigable, basada
en mends, ventanas, listas desplegables y botones de accion.
El sistema debera ser desarrollado bajo software libre, utilizando el

RNF4 lenguaje Android y utilizara el estandar para el disefio del aplicativo
movil.

RNF5 El sistema debe ser disefiado segun la arquitectura cliente

RNEE La seguridad de la base de datos esta bajo un médulo de restriccion, solo
personal autorizado puede ingresar a la base de datos.
El sistema sera accesible internamente para los usuarios. Mantendra los

RNF7 estandares de usabilidad que cumpla con la facilidad, seguridad y
operabilidad accesible para los usuarios autorizados.

RNF8 El tiempo de respuesta del sistema
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3.6.9.

Plan de actividades y cronograma

Tabla 25

Plan de actividades Objetivo 2

Nro Actividad Inicio Dias Fin
1 Plan de entrevistas 25/11/2019 1 26/11/2019
2 Recopilacion de informacion 26/11/2019 1 27/11/2019
3 Bosquejo de diagramas 28/11/2019 1 29/11/2019
4 Diagrama de casos de uso 30/11/2019 2 2/12/2019
5 Requerimientos funcionales 2/12/2019 2 4/12/2019
6 Especificaciones de requerimientos  5/12/2019 2 7/12/2019
7 Requerimientos no funcionales 8/12/2019 1 9/12/2019
8 Aprobacion de documentos 10/12/2019 1 11/12/2019

Fuente: Elaboracion Propia

3.6.10. Plan de contingencia

Tabla 26

Plan de Contingencia Objetivo 2

Plan de contingencia:

Nro Actividad Justificacion

1  Plan de entrevistas Falta de disponibilidad de los key users

2 Recopilacion de informacion Informacion referente a los procesos claves

3 Bosquejo de diagramas Disefio de diagramas

4 Diagrama de casos de uso Diagramas de caso de uso del cliente y sistema

5  Requerimientos funcionales Definicion de requerimientos

6  Especificaciones de Detalle de los requerimientos del cliente y sistema
requerimientos

7 Requerimientos no Informacion sobre los requerimientos no
funcionales funcionales

8  Aprobacion de documentos Tener el v.b del Jefe de Soluciones TI

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.11. Presupuesto

Tabla 27

Presupuesto Objetivo 2

PRESUPUESTO

Actividades Descripcion Costo
AC1 Plan de entrevistas s/20.00
AC2 Entrevista con usuarios claves s/30.00
AC3 Relevamiento de informacion S/10.50
AC4 Generacion de cadena de valor s/ 10.50
AC5 Mapa de Procesos s/ 10.50
AC6 Identificar la herramienta para el s/ 10.50

modelamiento del proceso
AC7 Disefio del proceso s/11.50
Bolsa de s/.16.00
Contingencia
Total s/130.00

Fuente: Elaboracién Propia

3.6.12. Indicadores

El indicador requerimiento nos va a permitir medir si se tienen mapeados los
requerimientos necesarios para realizar el prototipo de acuerdo a las especificaciones y
requerimiento del usuario, para esto se necesita contar con la aprobacion del Jefe de

Soluciones de Negocio.

Requerimiento =

Requerimiento Identifacado

* 100

Total Requerimientos
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3.6.13. Matriz Negra

Figura 27. Matriz Negra Objetivo 2



3.6.14. Evidencias
Se evidencia que las propuestas fueron revisados y aprobados por especialistas de

Los Portales.

\ %

"~ Los Portales
Fecha: 1/12/2019 S
Cargo: Jefe de Soluciones de Negocio
Responsable: Ing. Jose Luis Llerena

Acta de Conformidad

I Diagrama de Casos de Uso

2 Especificaciones de Requerimientos

] f

/‘ TN\
/ / "' ™y
.(
3\ —
“3’:‘,9}

Figura 28. Evidencia Objetivo 2

Fuente: Elaboracion Propia

3.7. Objetivo 3

Disenar el prototipo de la propuesta

3.7.1. Justificacion de la propuesta

El disefio de la propuesta nos ayuda a representar la solucion planteada para que el
negocio pueda identificar si la solucion planteada cumple con las necesidades y

expectativas identificadas en el planteamiento del problema.
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3.7.2.  Arquitectura Conceptual

Bisqueda de pagos abonades
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Figura 29. Arquitectura Conceptual de la Empresa Los Portales

Fuente: Elaboracién Propia
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3.7.3. Arquitectura de Base de Datos

| Tipw de Tarjela |

LOS PORTALES ESTACIONAMIENTO

December 2,

P || charf@)
warchar(4l) ‘
145_ Medin de pago e
PR |idiedPan char{f)
. i TipaTaneta char(d)
lipn de Transacion S -
. b WTipaTransi cliar(B)
=k |idTipoTransa | char(f)
—"DESC ‘Larchalf(.irll
1
Cligrnits
— PK | IGCiente char(s)
Mambre warchar3o)
Apelido warcha(30)
Tipa warchar30)
Telefona int
Wahiculo Cireccion warchar(10)
PE I3 VEHICLLD Tipo FK  [idEstada Tipn
F& iII'J CLIENTE Tipo >
|Placa char()
i\darca irshar 1)
iAnu_Fuhrle:iun inliA)
| Eslado_Clienis
PR [ _estade varchar{11]
descriprion | virchan%0)

Tickul
FF | idTicket char(g)
FK |igClients char(a)
K| ID_PLAYA char(])
FK Eidmedpag char(d]
FK :Fecha Operar | fate
;Placa char(f)
lImpere_ Cons | doule
| Horay_salida Time
| Cod_Valicaciin | char(G)

PR

Ligtritn

Deparamenta |

IdDiistritn
Morrnte

char{B)
varchan3g)

Pk

CudiguPuostal — [inl

Playa
PE | ulPiaya CharB)
nomksre varchar{200)
FK  |iDislico chir(g)
FE |idDuparamento char(g)
FE |idCuslo char(@)
FE  |idSemnicio varchar(g)
Aum_espacio int[100)

idDwpartamento | char{8)
Mombre varzhar{20)
L
[
| Costo
—! P |icCoslo cheu(8)
| Costofijo double
Servicico t
| ek idsen warchar(s) ‘
Desaripeion \'axcnar{EUD)F

Figura 30. Arquitectura de Base de Datos

Fuente: Elaboracion Propia




3.7.4. Prototipos
a. RF1 (Autentificacion) .- Para poder ingresar se debe iniciar sesion desde un correo o
cuenta de Facebook., cuando se accede por primera vez es necesario registrarse.

apparka

R --
CaE L\
L]

INICIAR SESION

G | ENTRARCON GOOGLE

B3 |  ENTRARCON FACEBOOK

ZNO TIENES CUENTA?

REGISTRARME

Figura 31. Autentificacion

Fuente: Elaboracion Propia
Registrarme

Apellido Paterno
Apellido Materno
Correo Electrénico
Contrasefa

Confirmar contrasefia

Nro. de Documento

DNI v

Figura 32. Registrarse

Fuente: Elaboracion propia
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b. RF2 (Registro de placa) .- Para poder hacer uso de APPARKA EN UNA! | es necesario
registrar el nimero de placas de los vehiculos

Claro 0K/s %306 %l W1 4:23p. m.
e apparka

< EN UNA! @

Entra y sal del estacionamiento sin sacar ticket X
ni pasar por caja. Todo En Una!

Ingrese su placa

;Donde puedo estacionar En Una!?

Mis Vehiculos En Una!

Agrega y activa tu placa para estacionar En
Una!

° Agregar placa

Método de pago

G Apparka Wallet
G B or B o e &

1234567890
@# $ _ & -+ () /

=\< * " 1 5 3 | 2 @
& ’ : ¢
Claro 592 B/s 3106 Sall M1 4:23p. m.
< @ spparia
EN UNA!
Entra y sal del estacionamiento sin sacar ticket
ni pasar por caja. Todo En Una! Figura 34 Registro de numero de placa

Figura 33 Registro de Placa

Dénde puedo estacionar En Una!?

Mis Vehiculos En Una!

Activa tu placa deslizando el botén

O AeMss9 @

e Agregar placa

Método de pago
@ Apparka Wallet

Nuevo vehiculo agregado

Figura 35 Placa registrada
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c. RF3 (Registro de datos para factura).- El sistema te pregunta si deseas una factura, si esasi
te pide el ruc y razén social.

Claro ® & 8w 10 .1 56 % U 8:09 p.m.
< apparka
Hola, Aixa

(2) Recargar Apparka Wallet

Ingresa el monto a recargar

50

Quiero una factura m

Razén social:
RUC:

[[] Recordar

RECARGAR

Figura 36. Datos de Factura

d. RF4 (Saldos) .- el sistema te permite visualizar tu saldo y recarga saldo
Claro 10t 4.1l 62 % M1 6:43 p.m.

< apparka

Mi Apparka Wallet

‘ ‘ ‘952200064‘82‘3 ‘ ‘

SALDO DISPONIBLE

S/50.00

RECARGALA

—— . TIENES PORTALES PASS FiSICA?

TRANSFIERE TU SALDO {11

Figura 37. Saldo
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e. RF5 (Ultimos Movimientos) .- El reporte te muestra los tltimos movimientos

4 apparka

Mis Movimientos Apparka Wallet

\3112019‘ REC. CORT, Telemark ‘ ‘

)

()

28 DSZUI‘)‘ MPRA Playa APPAR ‘ “'

l

Figura 38. Ultimos Movimientos

f. RF6 (Calificacion del Servicio)

ficionales

-
4:37

Monday, November 11

En Una! Gracias por tu visita
No olvides calificar tu experiencia & 5 ESTRELLAS

Figura 39. Notificacion de calificacion y calificacion del servicio



g. RF8 (Envio de ticket virtual).- después de ingresar el sistema te envia el ticket en el puedes
visualizar la placa de tu vehiculo, el nUmero de ticket , hora de ingreso, y el consumo hasta

el momento de visualizacion

@ pperia

EN UNA!

Mi vehiculo

A6M559

Constitucion Ticket: 00051484

° Ingresaste a las 12:54 p. m.

E Tu estadia es de 10 minutos

®

.| —

Método de pago
G Apparka Wallet

Figura 40. Envio de ticket virtual
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h. RF9 (Envié de comprobante de pago).- Al momento de salir y después de haberse realizado

el pago, el sistema te envia a tu mail, el comprobante de pago

© spparia

Estacionaste EN UNA/!

\l I I

Nombre del Titular Alxi y Castofud
Apparka Wallet 924 64829
Fecha de operacion 1 119 1901
Playa Mird Que ia

Numero de Ticket

Numero de Placa FESH24
Importe consumido

Saldo fina

Codigo de validacion

Revisa la cobertura de EN UNA/J

Figura 41. Comprobante de pago
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RF11 (Envié de notificacion de saldo insuficiente).- Si no tienes saldo antes de abrirse la
tranquera , el sistema te envia una notificacion de saldo insuficiente, para que pueda
recargar tu apparka wallet.

licionales

o
4:37

Monday, November 11

© Apparka 5:49 p.m.
Apparka En UnalGracias por tu visita
No olvides calificar tu experiencia &.

© Apparka 5:45p.m.

Apparka En Una! 4\ Tu saldo es insuficiente
Recarga tu Wallet e inténtelo de nuevo.

La temperatura en Lima es de 6.. 5:32p. m.

Figura 42. Notificacion de saldo insuficiente
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3.7.5. Plan de actividades y cronograma

Tabla 28

Plan de actividades objetivo 3

Nro Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial

1 Disefio de la arquitectura  12/12/2019 2 14/12/2019 Arquitectura
conceptual Conceptual

2 Disefio de la arquitectura  15/12/2019 2 17/12/2019  Arquitectura BD
de BD

3 Prototipos 18/12/2019 3 21/12/2019 Prototipos

4 Revision de Prototipos 22/12/2019 1 23/12/2019

5  Correcciones 24/12/2019 2 26/12/2019

6  Prototipos Finales 27/12/2019 1 28/12/2019 Prototipos

3.7.6. Plan de contingencia

Tabla 29

Plan de contingencia Objetivo 3

Nro Actividad Justificacion
1  Disefio de la arquitectura Nos permite ver la arquitectura del disefio
conceptual
2 Disefio de la arquitectura de BD Nos permite definir la base de datos
3 Prototipos Bosquejos para la revision del usuario
4  Revision de Prototipos revision por parte del usuario
5  Correcciones correcciones
6  Prototipos Finales Aprobacion final
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3.7.7. Presupuesto

Tabla 30

Presupuesto objetivo 3

PRESUPUESTO
Actividades Descripcion Costo
AC1l Disefio de la arquitectura conceptual ~ s/10.00
AC2 Disefio de la arquitectura de BD s/30.00
AC3 Prototipos S/ 24.00
AC4 Revision de Prototipos s/ 12.00
AC5 Correcciones s/ 15.00
AC6 Prototipos Finales s/ 18.00
Bolsa de s/.10.00
Contingencia
Total s/119.00

3.7.8. Indicadores

El indicador prototipo, nos va a poder permitir conocer si los prototipos cumplen las

expectativas y requerimientos del usuario.

Pototipos disefidos

Prototipo =

Total de prototipos

* 100
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3.7.9 Matriz Negra
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Figura 43. Matriz Negra Objetivo 3
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3.7.10. Evidencia

Fecha: 1/12/2018 Los Portales
Cargo: Jefe de Solucionss de Negocio

Responzable: Ing. lose Luis Llerena

Acta de Conformidad

1 Arguitechira Cancepmial
2 Arguitechura ¢z BD
3 Prototipos

Figura 44. Evidencia Objetivo 3
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

La investigacion tiene como principal objetivo mejorar el proceso de control de acceso
vehicular, disefiando y optimizando los procesos claves del negocio, el disefio de una
arquitectura de datos y el diagrama de la base de datos para poder disefiar el prototipo del
aplicativo movil que permitira mejor el proceso actual.

En el diagnostico cuantitativo, en la subcategoria procesos, se verifica que 68.57% a veces
tienen problemas de congestionamiento al momento de ingresa o salir de una playa de
estacionamiento y que un 31.43% a veces tuvo problemas con el verificador al no reconocer el

ticket fisico.

En el diagnostico cualitativo se verifico que la empresa desea optimizar el proceso utilizando
nuevas tecnologias y el aplicativo mavil, asi mismo entienden que al suprimir el ticket fisico les
generaria un ahorro considerable, en este diagndstico salieron 2 categorias emergentes:

aplicativo movil y virtualizacion.

Es por eso que se planted la solucién que colocar una cadmara lectora de placa vehicular , al
ingreso y salida de los estacionamientos , para que al momento de que el usuario quiera acceder
la cdmara lea la placa y se le envié un ticket virtual al aplicativo del usuario, de esta forma se
eliminaria los equipos de control de acceso( dispensador y verificador) y los tickets fisicos , lo
cual coincide con el objetivo de Gomero (2017) de disefiar un sistema de acceso vehicular
establecido en tecnologia RFID y la deteccién de placas vehiculares y con Huamanciza |,
Chicana , Esquen (2016) que tiene como objetivo implementar y manejar una playa de

estacionamientos automatica facilitando los servicios .
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4.2 Conclusiones

Primera : La propuesta para el disefio de automatizacion del control de acceso vehicular
en los estacionamientos de la empresa Los Portales S.A , busca optimizar y mejor
la experiencia del usuario al momento de ingresar y salir de los estacionamientos,

llevandolos a usar la tecnologia de informacion mediante el teléfono mavil

Segunda : Se disefid los procesos para el ingreso y salida de un vehiculo del
estacionamiento, asi mismo se realizé el diagrama de actividades por proceso
(DAP) para validar los tiempos, encontrando que el tiempo entre el flujo AS IS
versus en flujo TO-BE se reduce en un 50% , optimizando el proceso de ingreso

y salida de los vehiculos.

Tercera : Se realizo la identificacion de las categorias y subcategorias definiéndolas de
forma optima, contribuyendo al estudio de la investigacion mediante los
instrumentos utilizados para obtener la solucién del problema que genere mayor

satisfaccion al cliente y aumente la experiencia del servicio recibido.
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4.3 Recomendaciones

Primera : Se sugiere implementar la propuesta disefiada, con el objetivo de mejorar el
proceso de control de acceso vehicular , de tal forma que el cliente verifique que
el tiempo de respuesta del proceso se ha reducido , y sienta una experiencia Unica
con el proceso de ingreso y salida del estacionamiento , ademas la organizacion
podré llevar un control de los clientes méas frecuentes esto debido a que al estar
identificado mediante el aplicativo, se puede tener una base de datos més

completa y ofrecer beneficios a los usuarios frecuentes.

Segunda : Se recomienda tener en cuenta las facilidades que ofrece el uso de aplicativo
movil, ya que el usuario puede simplificar sus procesos y optimizar sus recursos

con su uso.

Tercera : Se sugiere desarrollar investigaciones sobre las nuevas tendencias tecnologias
que se pueden utilizar para el proceso de control de acceso vehicular y de esta

forma tener tecnologia de punta que brinde al usuario un mejor servicio.

87



V. REFERENCIAS

Aladro, E. (2011). La Teoria de la Informacién ante las nuevas tecnologias de la comunicacion.

CIC Cuadernos de Informacion y Comunicaciéon, 83-93.

Arnold, M y Osorio,F (1988) Introduccion a los Conceptos Basicos de la Teoria General de

Sistemas .Universidad de Chile.

Alvarado J. (2008) Sistema de Control de Acceso con RFID (Tesis de Maestria) Lugar: Centro

de Investigacion y de Estudios Avanzados del Instituto Politécnico Nacional. México

Bertalanffy, L. (1989). Teoria General de Sistemas Fundamentos, desarrollo, aplicaciones.
Recuperado de: https://cienciasyparadigma s.files.wordpress.com/2012 /06/teoria-
general-de-lossistemas-_-fundamentosdesarrolloaplicacionesludwig-

vonbertalanffy.pdf

Calduch, R. (2014). Métodos Y Técnicas De Investigacién Internacional. Madrid

Carhuancho, I., Sicheri, L., Nolazco, F., Guerrero, M., y Casana, K. (2019). Metodologia para
la investigacion holistica. Ecuador. UIDE.

Correa M. (2008) Fundamentos de la teoria de la informacion. Medellin: ITM

Domingo, J., y Fernandez-Baca, W. (2016). “Gestion por procesos y su relacion con el plan
estratégico en un contexto de modernizacion de la gestion publica peruana”. En:
Gestion en el Tercer Milenio, Rev. de Investigacion de la Fac. de Ciencias
Administrativas, UNMSM (Vol. 19- I, N° 37), Lima

Dominguez, V. y Lépez, M. (2017). Teoria General de Sistemas, un enfoque préactico.
Recuperado de: http://tecnociencia.uach.mx /numeros/v10n3/Data/Teor
ia_General_de_Sistemas_un_enfoque_practico.pdf

88


http://tecnociencia.uach.mx/

ESAN(2016) Reduccion de  costos con  eficiencia.  Recuperado  de

https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/07/reduccion-de-costos-con-

eficiencia/

Fermin, F. (2011). Teoria de control para sistemas informaticos. Revista de Investigacion de

Sistemas e Informatica de Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Gartner (2018). IT Glossary. Recuperado de: https://www.gartner.com/it-glossary/business-

rOCESS.

GESTION (2016) ¢Cuales son las ventajas de optimizar los procesos en las empresas?

Recuperado  de: https://gestion.pe/tendencias/son-ventajas-optimizar-procesos-

empresas-121297-noticia/

GESTION(2017) Aplicaciones moviles en Per( han incrementado en 63% la productividad

empresarial Obtenido de: https://gestion.pe/tendencias/management-

empleo/aplicaciones-moviles-peru-han-incrementado-63-productividad-empresarial-
220422-noticia/

GSMA. (2014). Estudios sobre Seguridad en los Pagos Moviles . Obtenido de
https://www.gsma.com/digitalcommerce/wp-content/uploads/2014/10/GSMA-Digital-

Payment-Security-discussion-paper 20pp SPANISH WEB.pdf

Guerra J.  (2015). Concepto de optimizacion de recursos. Recuperado de

https://www.gestiopolis.com/concepto-de-optimizacion-de-recursos/

Gonzalez-Logatt F.(2008) Introduccion a la Teoria de Control. Universidad del sudeste de

Noruega

89


https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/07/reduccion-de-costos-con-eficiencia/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/07/reduccion-de-costos-con-eficiencia/
https://www.gartner.com/it-glossary/business-process
https://www.gartner.com/it-glossary/business-process
https://gestion.pe/tendencias/son-ventajas-optimizar-procesos-empresas-121297-noticia/
https://gestion.pe/tendencias/son-ventajas-optimizar-procesos-empresas-121297-noticia/
https://gestion.pe/tendencias/management-empleo/aplicaciones-moviles-peru-han-incrementado-63-productividad-empresarial-220422-noticia/
https://gestion.pe/tendencias/management-empleo/aplicaciones-moviles-peru-han-incrementado-63-productividad-empresarial-220422-noticia/
https://gestion.pe/tendencias/management-empleo/aplicaciones-moviles-peru-han-incrementado-63-productividad-empresarial-220422-noticia/
https://www.gsma.com/digitalcommerce/wp-content/uploads/2014/10/GSMA-Digital-Payment-Security-discussion-paper_20pp_SPANISH_WEB.pdf
https://www.gsma.com/digitalcommerce/wp-content/uploads/2014/10/GSMA-Digital-Payment-Security-discussion-paper_20pp_SPANISH_WEB.pdf
https://www.gestiopolis.com/concepto-de-optimizacion-de-recursos/

Gomero L.(2017) Disefio de un sistema de acceso vehicular a la PUCP basado en tecnologia
RFID y deteccion de placas vehiculares (Tesis de Pregrado). Lugar: Pontificia

Universidad Catélica del Per(

Hernéndez, R.; Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. 6ta. Ed.
México: Mc Graw Hill Education.

Herrero P. (2009) ¢ Qué es un proceso? Recuperado de:

https://www.pymesyautonomos.com/management/gue-es-un-proceso

Hernandez R.(2010) Introduccidn a los sistemas de control: Conceptos, aplicaciones y

simulacion con MATLAB. Primera Edicion . México

Holik, Federico. 2016. "Teoria de la informacion de Claude E. Shannon". En Diccionario
Interdisciplinar Austral

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. 3era Edicion. Caracas:

Fundacion Sypal

Huamanciza R.,Chicana A., Esquen F.(2016) ) Direccion del proyecto: Implementacion de

playa de estacionamiento automatica en San Isidro (Tesis de Pregrado). Lugar: UPC.

IBM (International Business Machines) (2018). Modelado de procesos. Recuperado de:
https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SSFTDH_8.5.5/com.ibm.wbpm.
wle.editor.doc/topics/modeling_introduction.html

ISACA. (2011). Pagos mediante dispositivos mdviles:cuestiones relacionadas ,con los riesgos,
la seguridad y el aseguramiento. Obtenido de
http://www.isaca.org/chapters8/Montevideo/cigras/Documents/cigras-2012-03-mobile-

payments-wp-espaol.pdf

90


https://www.pymesyautonomos.com/management/que-es-un-proceso
http://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SSFTDH_8.5.5/com.ibm.wbpm
http://www.isaca.org/chapters8/Montevideo/cigras/Documents/cigras-2012-03-mobile-

ISO 9001 (2015). Processes, Procedures and Work Instructions. Recuperado de:
https://the9000store.com/is0-9001-2015-requirements/iso-9001-2015-context-of-the-

organization/processes-procedures-work-instructions/

Johansen 0.(1993) Introduccion a la Teoria General de Sistemas. Editorial Limusa.

Lefcovich, M. (2005). Reduccion de costos con mejores practicas. Recuperado de

https://www.gestiopolis.com/reduccion-costos-mejores-practicas/

Lopez, P. (2000). Metodologia de la Investigacidon Holistica. Recuperado de:
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
02762004000100012

Lépez, P., Fachelli, S. (2015) METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION SOCIAL
CUANTITATIVA.1ER Edicion. Barcelona.

Lopez A.et (1995) Teoria de la Informacion. Recuperado de:

https://cs.uns.edu.ar/~ldm/mypage/data/ss/info/teoria de la informacion2.pdf

Ldpez R.(1998) Critica de la Teoria de la Informacion Integracion y fragmentacion en el estudio

de la comunicacién. Universidad de Chile.

Mallar.M. (2010) La gestidn por procesos: Un enfoque de gestidn eficiente. Revista Cientifica
"Visién de Futuro”. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/pdf/3579/357935475004.pdf

Mendieta, G. (2015). Informantes y muestreo en investigacion cualitativa.
Recuperado de: https://www.redalyc.org/pdf/2390/239035878001.pdf

Moyado, F. (2011). “Gobernanza y Calidad en la Gestion Publica”. En: Estudios Gerenciales.
07/2011, volumen 27.

91


https://the9000store.com/iso-9001-2015-requirements/iso-9001-2015-context-of-the-organization/processes-procedures-work-instructions/
https://the9000store.com/iso-9001-2015-requirements/iso-9001-2015-context-of-the-organization/processes-procedures-work-instructions/
https://www.gestiopolis.com/reduccion-costos-mejores-practicas/
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&amp;pid=S1815-02762004000100012
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&amp;pid=S1815-02762004000100012
https://cs.uns.edu.ar/~ldm/mypage/data/ss/info/teoria_de_la_informacion2.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/3579/357935475004.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/2390/239035878001.pdf

Morrillo,M.(2001) Rentabilidad Financiera y Reduccion de Costos. Actualidad Contable Faces.

Venezuela.

Nunja J. (s.f). “La implementacién de la Gestion por Procesos en las Entidades de la
Administracién Publica”. Recuperado de:
http://agubernamental.org/web/adicionales/ebook2016/pdf/2016-sa-02-

implementacion-gestion.pdf

Ramos L. (2015). Definicion de optimizacion de recursos. Recopilacion. Recuperado de

https://www.gestiopolis.com/definicion-de-optimizacion-de-recursos-recopilacion/

Rios J.(2011). Disefio de un sistema de control vehicular basado en el acceso de espacios libres
y ubicacién en estacionamientos usando RFID (Tesis de Pregrado). Lugar: Pontificia
Universidad Catolica del Peru

Rojas,M. , Valencia,M. , Cuartas,D. (2017). Optimizacion Racional de costos Vol.38

Sarabia A.(1995) La Teoria General de Sistemas .Isdefe. Madrid

Suarez F.(2012) Sistemas de pago emergentes con mavil. Recuperado de
http://oa.upm.es/22580/1/PFC_FELIX_SUAREZ_CAMI%C3%910.pdf

Vargas Z. (2013). Sistema de control de acceso con RFID para el Departamento de Sistemas
de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil (Tesis de Titulo ). Lugar: Universidad

Politécnica Salesiana Sede Guayaquil. Ecuador

Zerpa L., Colmenares J. (2004), “Optimizacion para ingenieros, optimizacién sin

restricciones”. Universidad del Zulia, Republica Venezuela

92


http://agubernamental.org/web/adicionales/ebook2016/pdf/2016-sa-02-%20implementacion-gestion.pdf
http://agubernamental.org/web/adicionales/ebook2016/pdf/2016-sa-02-%20implementacion-gestion.pdf
https://www.gestiopolis.com/definicion-de-optimizacion-de-recursos-recopilacion/
http://oa.upm.es/22580/1/PFC_FELIX_SUAREZ_CAMI%C3%91O.pdf

ANEXOS

93



Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo:
Problema Objetivo general Hipotesis Categoria 1:
general general Sub categorias Indicadores | Item | Escala Nivel
;De qué forma se L 1. Tecnologia
puede optimizar el Plz,anyear un aplicativo Optimizacion 2. Conocimiento
control de acceso mo_\/ll que ayude a i
vehicular en  la | Mejorarel control de 3 U_sablllfia_d_
empresa Los Portales acceso vehicular en la Procesos 4. Disponibilidad
S A2 empresa Los Portales 5. Accesibilidad
SA 6. Rentabilidad
Reduccidn de costos 7. Costos
Problemas Objetivos Hipdtesis Cateqoria 2:
especificos especificos especificas g )
Diagnosticar las Sub categorias Indicadores | Item | Escala Nivel

deficiencias del proceso
de control de acceso
vehicular

Conceptualizar las
categorias aprioristicas y
emergentes en la
investigacion

Disefiar la propuesta de
un aplicativo movil.

Tipo, nivel y método Poblacion, muestra y unidad Técnicas e Procedimiento y
informante instrumentos andlisis de datos
Sintagma: Holistico Poblacién:1250 Teécnicas: Entrevistas, Procedimiento: Base de
Tipo: Proyectiva Muestra:30 encuestas datos Excel
Nivel: Compresivo . N Instrumentos: Cuestionario | Analisis de datos: Datos
Método: Inductivo - Deductivo Unidad informante:3 y guias de entrevista cuantitativos y cualitativos
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)

LOS PORTALES
ESTACIONAMIENTO

V 4
Fecha: 1/12/2019 Los Portales
Cargo: Jefe de Soluciones de Negocio S
Responsable: Ing. Jose Luis Llerena

Acta de Conformidad

1 Cadena de Valor

2 Mapa de Procesos

3 Diagrama de Bloques o

4 ~SIPOC

5 Flujogramas A =

=
|

Diagramfn}k actividades del proceso




.

Los Portale:
Fecha: 1/12/2019 —
Cargo: Jefe de Soluciones de Negocio

Responsable: Ing. Jose Luis Llerena
Acta de Conformidad

I Diagrama de Casos de Uso

2 Especificaciones de Requerimientos

Los Portales
Fecha: 1/12/2015 ESTACKIHAMIENTDS
Cargo: Jefe de Solucionss de Negocio

Responzable: Ing. loze Luis Llerena

Acta de Conformidad

Ttem
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Anexo 3: Articulo de investigacion

DISENO DE AUTOMATIZACION DEL CONTROL DE ACCESO
VEHICULAR EN LOS ESTACIONAMIENTOS DE LA EMPRESALOS
PORTALES S.A, 2019

DESIGN OF AUTOMATATION OF THE VEHICULAR ACCESS CONTRO
L IN THE PARKINGOf THE COMPANY LOS PORTALES S.A,2019

Br.Aixa Linda Chaca Castafudi

Resumen

El estudio de investigacion que tiene por titulo: “Propuesta para optimizar el control de acceso
vehicular en la empresa Los Portales S.A., Lima 2019 tiene como propdsito optimizar el control
de acceso vehicular, con el propdsito de brindarle un servicio de calidad y una mejor experiencia
al cliente, asi mismo como empresa van a poder identificar al usuario a quien se le brinda ya que
mediante el aplicativo movil, se podra tener conocimiento de los datos del propietario del vehiculo.

En la investigacion se empled la metodologia holistica lo cual permitié recolectar informacion para
formular una propuesta innovadora usando tendencias tecnolégicas , de tipo proyectivo que nos
permite perfilar a futuro la ejecucion e implementacion; un enfoque mixto con la recopilacion y
andlisis de los datos extraido de las encuestas , para esto se tom6 como muestra a 30
administradores de las playas de estacionamiento y 3 entrevistas al personal administrativo : Jefe
de Soluciones de Negocio , Coordinador de Soluciones de Negocio y Analista de Operaciones de
la empresa Los Portales S.A , con el fin conocer y entender la problematica actual.

Por ultimo a través de las encuestas y entrevistas realizadas a los colaboradores de la empresa Los
Portales S.A. , se obtuvo una base de datos con la recopilacion de la informacion , obteniendo los
puntos criticos que generan mayor impacto en el proceso , para esto se realizé una triangulacion
con toda la informacién obtenida , lo cual nos ayudo a elegir la solucién mas optima y desarrollar
los objetivos de la propuesta.

Palabras clave: Gestion de Proceso, control de acceso vehicular.

Abstract

The research study entitled: "Proposal to optimize vehicle access control in Los Portales S.A., Lima
2019" aims to optimize vehicle access control, in order to provide a quality service and a better
customer experience, as well as the company will be able to identify the user to whom it is given
and that through the mobile application, you can have knowledge of the data of the owner of the
vehicle.
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In the investigation the holistic methodology was used which allowed to gather information to
formulate an innovative proposal using technological tendencies, of projective type that allows us
to outline the future execution and implementation; a mixed approach with the compilation and
analysis of the data extracted from the surveys, for this it was taken like sample to 30 administrators
of the parking beaches and 3 interviews to the administrative personnel: Head of Solutions of
Business, Coordinator of Solutions of Business and Analyst of Operations of the company Los
Portales S.A, in order to know and to understand the current problematic.

Finally, through surveys and interviews conducted with employees of the company Los Portales
S.A. A data base was obtained with the compilation of the information, obtaining the critical points
that generate greater impact in the process, for this a triangulation was made with all the
information obtained, which helped us to choose the most optimal solution and to develop the
objectives of the proposal.

Key words: Process Management, vehicular access control

Introduccion

Actualmente los centros comerciales se han convertido en lugares con mayor demanda , y son
frecuentados cada vez mas por personas en busca de entretenimiento , ocio ,y otros ; es por eso que
conforme los establecimientos se han modernizado los sistemas de control de acceso vehicular para
el ingreso del estacionamiento también, es por eso que hoy en dia se puede ver que al momento de
ingresar a una playa de estacionamiento existe una tranquera que nos brinda un ticket el cual
contiene la fecha y hora de ingreso al establecimiento , este nos permite contabilizar el tiempo de
estancia del cliente ; los riesgos a los que se enfrentan los usuarios de los estacionamientos van
desde simples rayones hasta el hurto del automavil, por eso que en el momento que se para un
vehiculo y se imprime el ticket se capturan los datos indispensables para evitar que otra persona
que no tenga el ticket validado pueda salir del establecimiento con un carro que no le pertenece;
las barreras de estacionamiento o0 como comdnmente se les llama “tranqueras” es lo que les permite
restringir el paso y tener un control de los vehiculos que acceden a sus instalaciones , es por eso
que sirve como medida de seguridad. (SEA,2018; QuimiNet,2011); asimismo teniendo en cuenta
que hoy en dia los aplicativos méviles han transformado los negocios, ya que existe una alta
demanda de usuario que utilizan aplicaciones moéviles para sus funciones cotidianas ; los equipos
moviles se han convertido en un articulo casi indispensable para la sociedad , razén por la cual la
grandes empresas de telefonia han invertido y cada vez cuenta con méas funcionalidades , ello a
inferido a que se desarrollen nuevos servicios , por otro lado se tiene que las personas usando cada
dia mas los sistemas de pagos electrénicos, pretendiendo que en el futuro se prescinda del dinero
en efectivo y de esta forma impulsar el sistema de pagos por app; pero este tipo de transacciones
conlleva a un gran riesgo , es por eso que se debe tomar todas las medidas necesarias para ofrecer
seguridad en las transacciones financieras desde un dispositivo movil, ya que el principal objetivo
es la seguridad. (Suarez,2012)

En el PerG las aplicaciones moviles se han posicionado con mayor fuerza y su uso en
distintas areas de las empresas ha incrementado la productividad, obteniendo mejores resultados y
aumentando la satisfaccion del usuario , ya que se puede realizar seguimientos en tiempo real,
permitiendo reducir perdidas y minimizar los riesgos, ofrece un aumento de los desemperios de
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indicadores ya que existe una alta demanda de usuarios con preferencias por navegacion movil, sin
embargo al parecer no hay un futuro claro ya que los peruanos no tienen costumbre de pagar por
las app que consumen diariamente y solo se limitan a descargar aquellas apps que se les ofrece de
forma gratuita (Gestion,2017;Mendoza,2015); sin embargo esto entra en contradicciéon ya que
segun los ultimos estudios realizados las aplicaciones moviles referentes a aparcamiento y trafico
estan primeras en la lista de servicios més solicitados para usuarios de automoviles , esto genera
que las empresas dedicadas al rubro de estacionamientos apuesten por invertir y generen nuevo
desarrollo para optimizar el proceso de estacionamiento desde la basqueda del aparcamiento, el
ingreso al estacionamiento y la salida del mismo , de esta forma se podra aumentar la satisfaccion
del cliente y fidelizarlo (Cuesta,2019)

Marco teérico

Para nuestro proyecto de investigacion nos vemos respaldados con las teorias; la teoria del Control
tiene un enfoque interdisciplinario de la ingenieria y las matematicas para el control de sistemas y
dispositivos, basado en las ciencias matematicas, y utilizando &mbitos de la ingenieria como
eléctrica, mecénica, industrial quimica, ingenieria de procesos y otras en la que nos permite
analizas y disefiar lazos de control (Gonzalez-Logatt ,2008; Fermin , 2011). También la teoria de
control clasica nos admite establecer un orden en el sistema, y en casos , consigue aproximarse a
conductas propias del sistema de segundo orden , es por eso que los modelos pueden o no ser
simbolizados como sistemas de orden dos. (Hernandez ,2010)

La teoria de la informacion ha resultado un gran avance tecnoldgico, esta teoria esta
relacionada con las leyes matematicas es por eso que también se le conoce como teoria matematica
de la comunicacion ya que puede ser medida y transformada en simbolos para que puedan ser
transmitidos de un lugar a otro, por medio de un canal , asi mismo tiene como objetivo principal la
administracion de la informacidn que va desde los dispositivos dandole una direccion determinada
y facilitar un significado real de la informacién que nos permita medirla. (Correa,2008 ; Aladro,
2011;Holik ,2016). Asimismo, la Teoria de la Informacidn es empleada en un amplio sentido en
donde se ven involucrados todos los procedimientos por los cuales una mente puede tener el control
de otra y nos permite comprender los requerimientos y necesidades de cualquier organizacion para
poder dar a conocer una idea clara y concisa. (Lopez 1995, Lopez,1998).

La Teoria General de sistema se define por su enfoque holistico permitiéndonos analizar
los eventos desde una vista de mdltiples iteraciones (Aronld y Osorio,1998) Teniendo como
objetivo principal observar y aprender sobre la realidad y en base a eso generar un modelo,
permitiéndonos entender la interaccion de diferentes ciencias orientadas a la sistematizacion
(Sarabia,1995). Asi mismo esta teoria nos permite inclinarnos a diversas areas (Johansen,1993)

Para Beralanffy (1989) La teoria general de sistemas tiene como prop6sito contribuir con
nuevas metodologias y que los sistemas deben adaptarse al cambio. Mientras que (Lopez,
Dominguez,2017) nos ayudan a comprender los términos generales sobre los sistemas y su
funcionamiento.

105



Materiales y Métodos

El proyecto de investigacion empleard el tipo de investigacion proyectiva por que se
presentara como una propuesta a largo plazo, asimismo se elaborarad una propuesta opcional como
solucién al problema trazado en la investigacion con el fin de mejorar el proceso, y se usard un
nivel comprensivo ya que inicia de la comprension del problema para posteriormente plantear una
alternativa de mejora realizable. (Hurtado,2000)

El método que se utilizara para la investigacion es inductivo — deductivo se juntara ambos
métodos con el proposito de obtener conclusiones a partir de teorias ya determinadas ya que el
método deductivo se utilizar como estrategia de razonamiento, partiendo desde la observacion de
un problema en especifico y el método inductivo como un razonamiento que inicia de la
observacion, andlisis y estudio de sus procesos. (Calduch,2014); asimismo este proyecto se basa
en un enfoque mixto porque nos permite comprender y combinar ambos enfoques cualitativo
(analisis de entrevistas) y cuantitativo (orientado a la medicion), para deducir y analizar sobre los
datos recolectados y obtener una vista mas amplia, mayor comprension e interpretacion sobre la
realidad del problema estudiado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La poblacion se define como un conjunto de sujetos o elementos que contienen una 0 mas
caracteristicas en comun, para nuestro proyecto de estudio se utilizara a 120 colaboradores de back
office, compuesta por directivos y colaboradores, mientras que la muestra se define como un
subconjunto, o un fragmento de la poblacion de datos sobre el cual se recolectaran los datos y se
tomard como muestra representativa de la poblacion que se estudia. Para el proyecto se utilizara a
30 colaboradores (L6pez, 2000).

Asimismo, para el proyecto de estudio se tomara como unidad de informantes a los
colaboradores directamente relacionados con el proceso de control de acceso ya que tienen amplios
conocimientos del proceso. (Mendieta, 2015).

Como técnicas se usara encuestas y entrevistas; la encuesta es una técnica necesaria para la
recopilacion de datos, ya que estd compuesta de preguntas orientas a absolver las dudas de
problema de investigacion. En el proyecto de investigacion se utilizara esta técnica para el
tratamiento de datos cuantitativos. (Lopez, Fachelli ,2015); mientras que la entrevista ya que es
una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para conseguir datos, esta técnica se
define como un dialogo entre dos 0 mas personas que se encuentran frente a frente. (Hurtado,2000)

Para el proyecto de estudios se usard como instrumento el cuestionario ya que contiene
diversas preguntas relacionadas al problema de investigacion y se utiliza para el recojo de datos
cuantitativos. (Hurtado,2000) y se empleara la guia de entrevista, que es un instrumento que se
encarga de recabar los temas y preguntas propuestas para comprender y analizar la informacion
necesaria ya que se entrevistara a las personas involucradas en el proceso en estudio. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

La validacion se ejecutdé mediante el “Certificado de Validez por Juicio de Expertos” de esta forma
cada experto analiza las preguntas de la encuesta segun su criterio , obteniendo el puntaje mas alto
, para la presente investigacion se contd con los siguientes profesionales:
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Resultados

El diagrama de Pareto para obtener los resultados cuantitativos
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llustracion 1. Pareto de la categoria Control de acceso vehicular

El analisis de Pareto se determing a través de la tabla 4 y la figura 4 que para la pregunta 3
¢Se presenta congestiones al momento de ingresar al estacionamiento? que pertenece a la
subcategoria Procesos, es uno de los puntos criticos mas resaltantes, seguida de la pregunta 4 ¢ Se
tiene problemas con el dispensador (ingreso al estacionamiento)? que pertenece a la misma
subcategoria. Esto determina que actualmente el cliente final no se siente del todo satisfecho ya
que existes demoras y contratiempos al momento de ingresar al estacionamiento, generando un
grado de incomodidad con el servicio recibido.

Para la pregunta 5 ¢ Se tiene problemas con el verificador (salida del estacionamiento)? y
la pregunta 6 ¢Se presenta congestiones al momento de salir del estacionamiento? que se
encuentran dentro de la subcategoria Procesos, refuerza el concepto de que actualmente existe
inconvenientes y dificultades que el cliente final tiene, estas pueden ser en gran parte por el equipo
y por el horario considerando que en las horas picos existe gran afluencia de vehiculos

Finalmente para la pregunta 18 ¢Al suprimir el uso de tickets se generaria un ahorro
considerable? que pertenece a la subcategoria Reduccidn de costos , se verifica que los valores que
predominan son casi siempre y siempre, indicandonos que deberia suprimirse el uso de los tickets
fisicos.

Anélisis Cualitativo
Triangulacion para el logro de un analisis cualitativo

107



=) 2:10 Un proceso es un conjunto de

actividad o tareas coordinadas y

) 2:11 €l objetivo principal de proceso
es afiadir valor a cada etapa;

< 2:6 tiene como propésito minimizar
o eliminar los costos innecesarios

gene.

=) 2:4 La optimizacion se define como P T J— s
acciones para obtener un mejor €120 izaci §| €C1 Gestién de Procesos |}

resultad...

2 - €13 Reduccion de costos  @———p|
=) 2:5 La optimizacin tiene como

principal objetivo mejorar el

funcionamient

llustracion 2. Red mixta de la categoria gestion de procesos

La red mixta de la categoria Gestion de procesos se puede ver las subcategorias Procesos,
Optimizacion y Reduccion de costos, se puede ver que todo va relacionado ya que el ver el proceso,
y optimizarlo esto me genera una reduccion de costos , asi mismo al identificar los procesos claves
de la organizacion vamos a poder identificar cuéles son los recursos innecesarios , y l0s es necesario
optimizar.

Sub categoria Procesos

= .
C1.1.1 Usabilidad =
.

°
311 el sistema de control de acceso *% . . 'Ti'ﬁ' . ] 3:2 se verifica que el sistema es
si esta disponible en las playas de  [¢ C1.1.3 Disponil C1.1 Procesos i 3|  accesible al usuario y que el uso es
3:13 asi mismo a veces ocurren fallas
en los equipos de control de acceso °
. 2:1 aplicaciones mk pueden

P . . s moviles que
£.2 Aplicativo Movil m——3|  ser ejecutadas desde diferentes

dispos...

llustracion 3. Red mixta subcategoria procesos

La red mixta de la subcategoria Procesos podemos identificar 3 indicadores , el primer indicador
trata sobre la usabilidad ,de esto se obtiene que siempre se hace uso de los equipos de control de
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acceso ; el segundo indicador es accesibilidad , en donde se verifica que el sistema es accesible al
usuario , el cual ha manifestado que existen algunos problemas de congestionamientos al momento
de ingresar y salir del estacionamiento, esto por diversos motivos , tanto la hora como el
funcionamiento del equipo de control de acceso , el tercer indicador es la disponibilidad ; el sistema
de control de accesos siempre esta disponible en las playas de estacionamiento , asi mismo se tiene
conocimiento de que a veces ocurren fallas con el mismo.

Por ultimo, aparece una categoria emergente Aplicativo Mavil, y realizar mejoras al mismo,
esto con el fin de que el usuario pueda visualizar y tener mayor participacion en los procesos
diarios.

Sub categoria Optimizacion

busca mejorar la tecnologia y la

3:4 se aprecia que toda empresa
atencion...

capacitado para soportar y resolver

‘ 3:6 se verifica que el personal esta
L.

constantes al personal encarga de

=) 315 realizan capacitaciones
dar el sopor...

tendencias tecnoldgicas que

3:5 la empresa apunta a ver nuevas €1.2.1 Tecnologia
mejoren la...

C1.2.2 Conocimiento

C1.2 Optimizacion

= 3.7 se realiza evaluaciones periodicas
en los equipos de control de acceso...

EA1 Virtualizacion
3:14 existe un control de
evaluaciones periodicas y
mantenimiento de los eq...

=) 3:8 en donde se sugiere suprimir los
tickets fisicos y generar una mejora...

[lustracion 4. Red mixta subcategoria Optimizacion

En la red mixta se puedo identificar 2 indicadores , el primero es la tecnologia, la empresa siempre
busca encontrar soluciones empleando soluciones innovadoras , que permitan optimizar los
procesos diarios, el segundo indicar es el conocimiento , en donde la empresa brinda
constantemente capacitaciones a los responsables de dar soporte a sus equipos, asi mismo realiza
mantenimiento a sus equipos, asi mismo surge una categoria emergente denominada
Virtualizacion, y es que viviendo en un mundo en donde se busca digitalizar los documentos , es
necesario hacer uso de ellos , planteando la posibilidad de virtualizar los ticket de las playas de
estacionamiento que actualmente llevan el control del ingreso y salida (horario).
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Subcategoria Reduccion de costos

C1.3.1 Rentabilidad €1.3.2 Costos

realizas nuestra
ayor productividad, y

En la red mixta de la subcategoria reduccion de costos se puede identificar 2 indicadores , el
primero rentabilidad , el cual permite que las empresas aumenten sus ingresos , ya que Si un proceso
es rentable permite su continuidad , porque le genera ingresos a la empresa , el segundo indicador
es costos, la empresa busca generar un ahorro considerable al suprimir el uso de tickets , ya que los
costos de impresion y del ticket se eliminarias, asi mismo se puede afirmar que los ingresos actuales
de las playas son los esperados.

Conclusiones

La propuesta para el disefio de automatizacién del control de acceso vehicular en los
estacionamientos de la empresa Los Portales S.A , busca optimizar y mejor la experiencia del
usuario al momento de ingresar y salir de los estacionamientos , llevandolos a usar la tecnologia ,
mediante su teléfono movil.

Se realizo los flujo para el ingreso y salida de un vehiculo del estacionamiento, asi mismo se efectu6
el diagrama de actividades por proceso para validar los tiempos, encontrando que el tiempo entre
el flujo AS IS versus en flujo TO-BE se reduce en un 50% , optimizando el proceso de ingreso y
salida de los vehiculos.

Se realiz6 la identificacion de las categorias y subcategorias definiéndolas de forma dptima,
contribuyendo al estudio de la investigacion mediante los instrumentos utilizados para obtener la
solucion del problema que genere mayor satisfaccion al cliente y aumente la experiencia del
servicio recibido.
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Anexo 4: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL CONTROL DE ACCESO EN LOS ESTACIONAMIENTOS

DE LOS PORTALES S.A

OBJETIVO: Estimado, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién sobre el
servicio y el proceso que percibe en los estacionamientos de la empresa Los Portales
S.A. Dicha informacién es completamente anénima, por lo que le solicito responda todas

las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Aveces Normalmente Casi Siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
PROCESO

;Se hace uso de los equipos de control de acceso

1 (verificador y dispensador) a las instalaciones de los 2 3 4
estacionamientos?

5 ¢ El funcionamiento y operacién del ingreso y salida de 5 3 4
los estacionamientos es el adecuado?

3 ;Se presenta congestiones al momento de ingresar al " 3 n
estacionamiento?

4 ¢ Se tiene problemas con el dispensador (ingreso al 2 3 4
estacionamiento)?

5 ;Se tiene problemas con el verificador (salida del 2 3 4
estacionamiento)?

6 ;Se presenta congestiones al momento de salir del 2 3 4
estacionamiento?

. ¢ Se tienen problemas con el dispensador al no reconocer g 8 i
el ticket ya validado al momento de salir del
estacionamiento?

8 ¢ Se extravian tickets de estacionamientos? 2 S 4

9 ¢ El sistema de control de acceso esté disponible todo el 2 3 4
dia?

OPTIMIZACION
10| 4 Se realiza mantenimiento al dispensador y verificador? 2 3 4
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1"

i La tecnologia empleada es la adecuada para atender
las necesidades de los clientes?

12

¢ La tecnologia que se utiliza para el control de acceso al
estacionamiento de la empresa es acorde a las
exigencias actuales?

13

¢ Se cuenta con el personal capacitado para que soporten
las incidencias del dispensador y verificador?

14

i,Se realiza una evaluacién periddica sobre el
dispensador y verificador?

REDUCCION DE COSTOS

15

¢ Los ingresos obtenidos de los estacionamientos son los
esperados?

16

iSuele aprobarse el presupuesto para optimizar los
procesos?

17

Al automatizar los procesos se reduciran los costos de
mantenimiento?

18

JAl suprimir el uso de tickets se generaria un ahorro
considerable?
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

W\

Universidad

Norbert Wiener

Ficha de entrevisia

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de Soluciones de Negocio

Nombres v apellidos Jose Luis Llerena

Codigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 31/10/2019

Lugar de la entrevista Edificio Los Portales

Nro. Preguntas de la entrevista

1 :Usted cree que el control de acceso a los estacionamientos es el correcto v esta
trayendo buenos resultado a la empresa?

2 7 Cree usted que los problemas de congestionamiento en el control de acceso
(entrada v salida) nos dan una mala imagen frente al publico? ;Cree que se puede
cambiar esa percepcion ?

3 ;Considera usted que el cliente esta satisfecho con el proceso de ingreso vy salida
del estacionamiento?; Por qué 7

4 7 Considera usted que el personal esta capacitado para el uso v soporte de las
incidencias con el sistema de control de acceso?

5 ;Cree usted que se puede optimizar el sistema de control de acceso?;Por que?

6 7 Cree usted que al optimizar la tecnologia para el control de acceso se reducirian
los costos? ;Por que?

7 Al reemplazar los tickets nos generaria un mavor ahorro?;Por qué 7

Observaciones
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o\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Coordinador de Soluciones de Negocio

Nombres y apellidos Augusto Rueda

Codigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 11/11/2019

Lugar de la entrevista Edificio Los Portales

Nro. Preguntas de la entrevista

1 . Usted cree que el control de acceso a los estacionamientos es el correcto y esta
travendo buenos resultado a la empresa?

2 . Cree usted que los problemas de congestionamiento en el control de acceso
(entrada y salida) nos dan una mala imagen frente al publico? ;Cree que se puede
cambiar esa percepcion?

3 . Considera usted que el cliente esta satisfecho con el proceso de ingreso y salida
del estacionamiento? ;Por qué?

4 . Considera usted que el personal esta capacitado para el uso y soporte de las
incidencias con el sistema de control de acceso?

5 :Cree usted que se puede optimizar el sistema de control de acceso? jPor qué?

6 . Cree usted que al optimizar la tecnologia para el control de acceso se reducirian
los costos? jPor qué?

7 Al reemplazar los tickets nos generaria un mavor ahorro? jPor qué ?

Observaciones

............

------------------------------------------------------------------------------------------------------
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\/a\/

Universidad

Ficha de entrevista

Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Analista de Operaciones

Nombres y apellidos Rafael Fernandez Rodriguez

Caodigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 11/11/2019

Lugar de la entrevista Edificio Los Portales

(5]

Nro. Preguntas de la entrevista

1 . Usted cree que el control de acceso a los estacionamientos es el correcto v esta
trayendo buenos resultado a la empresa?

2 . Cree usted que los problemas de congestionamiento en el control de acceso
(entrada y salida) nos dan una mala imagen frente al publico? ;Cree que se puede
cambiar esa percepcion?

3 . Considera usted que el cliente esta satisfecho con el proceso de ingreso y salida
del estacionamiento? ;Por qué ?

4 . Considera usted que el personal esta capacitado para el uso y soporte de las
incidencias con el sistema de control de acceso?

5 ;Cree usted que se puede optimizar el sistema de control de acceso? ;Por qué?

6 .Cree usted que al optimizar la tecnologia para el control de acceso se reducirian
los costos? ;Por qué?

7 Al reemplazar los tickets nos generaria un mavor ahorro? ;Por qué ?
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Anexo 6: Base de datos (instrumento cuantitativo)

17

16

15

14

13

12

11

10

Items o preguntas

3

3

3

5

5

4l 4| &

al a|l a

al a|l a| 4 a

al 4| 4| 4| &

2

a|l a| a| 4 a

2

2 3| 4] 5 & 7| 8 9

5

5

5

1

Mro. D
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10
11
12
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14
15

15
17

18
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22
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26
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28
29
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34
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas

Entrevistadol ntv.1)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

i Usted cree que el control de acceso a los
estacionamientos es el correcto y estd
trayendo buenos resultado a la empresa?

S1, Portales usa sistemas de control de acceso tipicos y a la vanguardia que tiene
el mercado de Parking a nivel mundial. pero como toda empresa que busca
mejorar su tecnologia y la atencidn al cliente tenemos una serie de operaciones en
donde no tenemos control de acceso y estamos buscando el disefio de una solucion
que permita reducir estos tipos de operaciones que no tiene control de acceso y
mejorar la experiencia del cliente v aumentar los ingresos v reducir la evasion,
creemos que estamos bien . pero podemos hacer mejoras.

i Cree usted que los problemas de
congestionamiento en el control de acceso
(entrada y salida) nos dan una mala
imagen frente al publico? ;Cree que se
puede cambiar esa percepcion ?

Creo que si, en general el que haya congestion genera problemas v mas aun si es
en el ingreso y salida de un estacionamiento. nosotros estamos buscando una
mejora que incluya el no ticket para que el usuario pueda ingresar a nuestras
operaciones y no tenga un ticket fisico, sino que pueda acceder atreves de un ticket
virtual mediante nuestro aplicativo APPARKA | lo cual va a generar una mejor
experiencia de nuestros usuarios, sino que serd un procedimiento mas rapido ya
que el hecho de que el cliente baje su luna , extienda la mano presione el
dispensador y todo este tiempo que segiin nuestros genera incomodidad.

i Considera usted que el cliente esta
satisfecho con el proceso de ingreso y

salida del estacionamienta?; Por qué ?

Creo que estd satisfecho porque tiene hoy en nuestras soluciones lo mismo que
puede encontrar en cualquier otro Parking del mundo. por lo tanto., cumple el
estandar, pero en el fondo esta buscando algo mas.

i Considera usted que el personal esta
capacitado para el uso y soporte de las
incidencias con el sistema de control de
acceso?

Yo tengo 2 respuesta a esta pregunta, nosotros tenemos nuestro sistema propio de
gestion de estacionamiento por el cual ti puedes interactuar con los equipos de
control de acceso y controlarlos y hacer una serie de acciones con ellos , sobre
esto nuestro personal esta capacitado para hacerlo es parte de su entrenamiento
cuando ingresa a trabajar a la empresa vy por otro lado esta el soporte fisico de los
equipos de control de acceso es decir barrera, control de tickets, abonado, etc.

presenta algin desperfecto nosotros contamos con una area exclusiva y dedicada
a atender solo este tipo de situaciones.

;Cree usted que se puede optimizar el
sistema de control de accesa?;Por qué?

La principal funcion del control de acceso es precisamente eso controlar el acceso
v evitar cualquier tipo de evasion en el cobro del usuario al estacionamiento,
nosotros tenemos algunas operaciones en donde no tenemos control de acceso y
se busca soluciones que apunte a automatizar estas operaciones que hoy no tienen
control de acceso pero que son necesarias tenerlas.

:Cree usted que al optimizar la tecnologia
para el control de acceso se reducirian los
costos? ;Por qué?

Si claro, van a ver 2 beneficios desde el punto de vista econémico con las nuevas
soluciones podemos automatizarlas con costos que son hasta el 60% mas baratos
v por otro lado va a mejorar los ingresos por que todos aquellos usuarios fantasmas
van a verse reflejado necesariamente.

;Al reemplazar los tickets nos generaria

un mayor ahorra?;Por qué ?

Bueno va a reducir costos y nos generarian ingresos ya que toda esta cantidad de
tickets que hoy utilizamos tienen un valor aproximado de 0.005 de ddlar cada uno,
pues reduciriamos mucho y se veria reflejado como gastos de suministros.
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Entrevistadol ntv.2)

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ;Usted cree que el control de acceso a los
estacionamientos es el correcto y esta trayendo buenos | Actualmente si es el correcto, pero podemos mejorarlo.
resultado a la empresa?

2 ;Cree usted que los problemas de congestionamiento en | Si porque cuando algin cliente pierde el ticket, el ticket es
el control de acceso (entrada y salida) nos dan una mala | ilegible  se va a formar una cola , ya que lamentablemente en
imagen frente al publico? ;Cree que se puede cambiar Peru no hay salidas de escapes como en otros paises, si se puede
esa percencion ? mejorar

3 iConsidera usted que el cliente estd satisfecho con el Yo creo que si y no__ si porque si no hay ningtin problema en la
proceso de ingreso v salida del estacionamienta?; Por salida o no hay colas por que algiin cliente se atascd , o la lectora
qué ? si responde bien o le han dado un mantenimiento correcto, lo

podemos mejorar si . ya que si no dependemos de una lectora o
de un ticket que no este maltratado , podemos buscar una forma
de ticket virtual v no depender de un dispensador

4 ;Considera usted que el personal esta capacitado para el | El personal si esta capacitado, se hacen capacitaciones. pero a
uso y soporte de las incidencias con el sistema de veces no nos damos abasto, como hay mucha rotacién de
control de acceso? personal a veces es un problema esto y no tenemos muchas

personas de mantenimiento al instante

5 (Cree usted que se puede optimizar el sistema de control | Si se podria optimizar, seria virtualizar los tickets y ya no
de accesa?; Por qué? depender de un papel que se te pierda. o de un verificador que

la lectora este mal. o que no se imprima el ticket bien

6 ;Cree usted que al optimizar la tecnologia para el Si por que si virtualizamos el ticket ya no gastariamos en
control de acceso se reducirian los costos? ;Por qué? mantenimiento de los equipos. reduciriamos en papel v

cambios de piezas

7 ;Al reemplazar los tickets nos generaria un mayor Si por que ya no gastariamos en piezas de cambio de la

ahorro?;Por qué ?

impresora, y reduciriamos el gasto en papel.

Entrevistadol (Entv.3)

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ;Usted cree que el control de acceso a los Bueno se han hecho varias mejoras como para evitar la evasién
estacionamientos es el correcto y esta trayendo buenos | que es el principal riesgo que se tiene en los estacionamientos
resultado a la empresa? como por ejemplo las validaciones de comercios asociados, s1

es bueno funciona y ha ido mejorando constantemente, pero
siempre es mejorable no existe nada perfecto

2 i Cree usted que los problemas de congestionamiento en | Siyo creo que si en especial en las operaciones en donde horas
el control de acceso (entrada y salida) nos dan una mala | picos se acumula la gente, como usuario he visto que hay gente
imagen frente al piblico? ;Cree que se puede cambiar no que sabe que tiene que pagar y llegan a la tranquera y esta
esa percepcion ? no se abre ya que no hay un pago generando congestioén, en

cuanto mas fluido da la impresidén de un estacionamiento mejor
administrado

3 ;Considera usted que el cliente esta satisfecho con el Yo creo que depende en los casos de pagos centralizados, la
proceso de ingreso y salida del estacionamienta?; Por gente si se tiene comoda ya que es un método de pago que
qué? stempre se ha llevado y ahora puedes pagar con tarjeta de

crédito. ademads he visto que hay personas que prefieren pagar
a una persona en la caja antes de usar un cajero automatico, ya
que no estan acostumbrados a hacer un autoservicio como
funciona en otros paises.

4 ;Considera usted que el personal estd capacitado para el | En las megaplayas si. tienen técnicos y un centro de control, la
uso y soporte de las incidencias con el sistema de reaccién es mucho mas productivo, sin embargo en las playas
control de acceso? pequefiag _ si ocurre un problema probablemente no pueda

solucionarlo solo, pero creo que la capacitacion siempre se
puede mejorar
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:Cree usted que se puede optimizar el sistema de control

de accesa?;Por qué?

La idea sera integrar una mejora dentro de aplicativo movil y
que se pague hasta el nltima minuto, esto generaria un
beneficio a la empresa. porque £l app es mas facil también para
el usuario, el sistema no es perfecto pero se puede optimizar

;Cree usted que al optimizar la tecnologia para el
control de acceso se reducirian los costos? jPor qué?

Si. en algunas operaciones pequefias se esta buscando
optimizar ya que reduces la evasion y el margen de error.

Al reemplazar los tickets nos generaria un mayor

ahorra?;Por qué ?

Si de hecho el ahorro no seria en la impresion de tickets sin
embargo principalmente ahorras en personar ya que el proceso.
seria mas eficiente.
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Anexo 8: Pantallazos del Atlas.ti

deer..

=)7:5 se esta buscando optimizar ya
que reduces la evasion y el margen

9 se podria optimizar, seria -
virtualizar los tickets y ya no

c21

[ 61 toda empresa que busca mejorar

depender de...

=) 6:3 sino que pueda acceder atreves l .
de un ticket virtual mediante « E1Vir

'L su tecnologia y la atencion al cliente

=) 516 se hacen capacitaciones, pero
aveces no nos damos abasto, como

hay muc...

w i | =)7:4 en las playas pequeiias , si ocurre
. a22c »  unproblema no

C (| pueda...

-

=) 6:2 sobre esto nuestro personal esta
capacitado para hacerlo es parte de
Se

nuestro a...

gastariamos en mantes

'l un dispensador

(= s:4 ticket virtual y no depender de

[ Proceso

» =
C1.1.3 Disponibilidad

ng = L]

5:3 si no hay ningan problema en la
salida 0 no hay colas por que algun
[

7:3 he visto que hay personas que
prefieren pagar a una persona en la
caja...

6:8 Creo que estd satisfecho porque
tiene hoy en nuestras soluciones lo
mi...

] ] ]
[ C1.1.2 Accesibilidad w
ug 'l ]

6:4 tenemos una serie de
operaciones en donde no tenemos
control de acceso...

!

!

T:1 funciona y ha ido mejorando
constantemente, pero siempre es
mejorable...

!

5:1 Actualmente si es el correcto,
pero podemos mejorario

N
n E.2 Aplicativo Mdvil =

!

6:7 La principal funcion del control
de acceso es precisamente eso
control...

7:2 en las operaciones en donde
horas picos se acumula la gente,
COMO Usua...

5:2 cuando algun cliente pierde el
ticket, el ticket es ilegible , se va a...

!

l

7:7 La idea sera integrar una mejora
dentro de aplicative mévil y que se
[

6:3 sino que pueda acceder atreves
de un ticket virtual mediante
nuestro a...
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= e =
[ C1.3.1 Rentabilidad w
= n =

] = =
[ C€1.3.2 Costos m
Ll = =

5.7 si virtualizamos el ticket ya no
(gastariamos en mantenimiento de
los e...

6:6 ver 2 beneficios desde el punto
de vista econdmico con las nuevas
solu...

cambio de la impresora, y
reduciriamos...

5:8 ya no gastariamos en piezas de

7:6 el ahorro no seria en la
impresion de tickets sin embargo
principalmen...

hoy u...

6:5 NOs generarian ingresos ya que
toda esta cantidad de tickets que

=2:10 Un proceso es un conjunto de
actividad o tareas coordinadas y

=) 2:11 El objetivo principal de proceso
es afadir valor a cada etapa;

organiza...
=)2:12 un proceso que esta bien
PR C1.1 Procesos »| disefiado y ori
5 internacion...

=) 2:6 tiene como propésito minimizar
o eliminar los costos innecesarios
gene...

4 La optimizacion se define como
acciones para obtener un mejor
resultad...

“ C1.20

5 La optimizacion tiene como
principal objetivo mejorar el

funcionamient...

= 2:9 los objetivos y los beneficios
que trae la reduccion de costos y
asegu...

_
€1 Gestion de Procesos

e €.1.3 Reduccién de costos .—)‘

a las normas

=)2:13 primero se debe conocer todos

los procesos que tiene la
organizacion ,...

2:8 se busca aumentar la

2:7 La reduccion de costos es la
actividad que realizan todas las
empresas...

de la empresay
aumentar la producti...
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= 3:11 siempre se hace uso de los
equipos de control de acceso

(Verificador y...

3:12 existen problemas de
congestionamiento al ingreso y

' ' ] salida del estacio...
[ ~C1.1.1 Usabilidad =
. . .
3:1 el sistema de control de acceso . . . " ] . . . =)3:2 se verifica que el sistema es
si esta disponible en las playas de [ »C1.1.3 Di ibili u|<C11 Procesos |m-----ooeooeeeeeeaem C1.1.2 Accesibilidad m——F—) accesible al usuario y que el uso es
es... Ll ] . = " . L] " L] fre...
=) 3:13 asi mismo a veces ocurren fallas
en los equipos de control de acceso
g - L] - =) 2:1 aplicaciones méviles que pueden
- E.2 Aplicativo Movil m——)| ser ejecutadas desde diferentes
- Il L] dispos...

=313 surge una categoria emergente
Aplicativo Mévil , surgiendo la idea
de...

3:4 se aprecia que toda empresa
busca mejorar la tecnologia y la

atencion...
=) 3:6 se verifica que el personal esta
capacitado para soportar y resolver
las
S
! 3:15 realizan capacitaciones
constantes al personal encarga de
dar el sopor...
3:5 la empresa apunta a ver nuevas C1.2.1 Tecnologia
tendencias tecnoldgicas que :
mejoren la... :
g ]
: C1.2.2 Conocimiento
H 4
Z
i =) 3:7 se realiza evaluaciones periodicas
: en los equipos de control de acceso...
E.1 Virtualizacion &

3:14 existe un control de

evaluaciones periodicas y

mantenimiento de los eq...

3:8 en donde se sugiere suprimir los
tickets fisicos y generar una mejora...
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€1.3.1 Rentabilidad

v

€1.3.2 Costos

:9 proceso muy utilizado por las
empresas ya que permiten
aumentar sus in...

mismo al...

17 aumentar los ingresos de las
playas de estacionamiento , asi

2 nos permiten realizas nuestra
labores con mayor productividad, y
gener...

2:3 reduccién de costos sea exitosa
en una empresa y sostenible a
través d...

3:10 generaria un ahorro
considerable , ademis la impresion
y el cambio de...

3:16 los ingresos son los esperados
pero que se puede generar un
ahorrosi...
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Universidad
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Ficha de validez del cuestionario para medir e

Portales S.A

| control de acceso en los estaci

Facultad de Ingenieria y Negocios

onamientos de Los

Relevancia

Observaciones

.

Nro

liems

Suficiencia

_ Claridad

Coherencia

Importancia y
congruencia del item.

fondo.

; Relacion del item con el
Item adecuado en forma Y | jyicador, sub categoria y

categoria

Importancia y solidez del
item.

A R 0 A

Si el item no cumple con
os criterios indicar las
observaciones

Sub categoria 1: Proceso
Indicador 1: Usabilidad

Indicador 2: Accesibilidad

4 | al estacionamiento)?

5 | estacionamiento)?

6 [del estacionamiento?

¢ Se hace uso de os equipos de control de
| acceso (verificador y dispensador) a las k
1 | instalaciones de los estacionamientos?
¢ El funcionamiento y opera
2 |salidadelos estacionamientos es el adecuado?

cién del ingreso y

@mmoammaam 8:mmm=o:mmm_303m=8 %
3 |ingresaral estacionamiento? |
¢ Se tiene problemas con el dispensador (ingreso ‘
¢ Se tiene problemas con el verificador (salida del

¢ Se presenta congestiones al momento de salir

L)

2 3 4 P 12 3 % P

=
=

23" 4 Pie.

=

124

o |Is|l=|=|=

Fichas de validacién

Anexo 9

reconocer el ticket

ya validado al momento de

7 _ salir del estacionamiento?
Indicador 3: Disponibilidad
8

9 _ todo el dia?

Se extravian tickets de estacionamientos?
4 El sistema de control de acceso esté disponible _

¢ Se tienen problemas con el dispensador al no _ » 7

e e el @
L ol (B ook BB e I =T =
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Sub categoria 2: Optimizacion

Indicador 4: Tecnologia

; Se realiza mantenimiento al dispensador y

10 | verificador? K
;La tecnologia empleada es la adecuada para

11 | atender las necesidades de los clientes? £ £
;La tecnologia que se utiliza para el control de
acceso al estacionamiento de la empresa es £

12 | acorde a las exigencias actuales?

Indicador 5: Conocimiento

+ Se cuenta con el personal capacitado para que

2| |¥l-C |< |
=

soporten las incidencias del dispensador y 73 Y
13 _| verificador?

¢ Se realiza una evaluacion periodica sobre el f
14 | dispensador y verificador? .4

Sub categoria 3: Reduccién de costos

Indicador 6: Rentabilidad

¢ Los ingresos obtenidos de los estacionamientos : , Yy
15 | son los esperados? 4
¢ Suele aprobarse el presupuesto para optimizar y ..«
16 | los procesos? ¢ 9.
Indicador 7: Costos
¢ Al automatizar los procesos se reduciran los u L £
17 | costos de mantenimiento?
& Al suprimir el uso de tickets se generaria un u Y y
18 | ahorro considerable?
Validado por:
|yl Cacenes TrIGos
Nombres Jorzec& s e ERES
Profesion TINNCENCER(n  TNIVLTHAL

Maximo grado obtenido

ANES T Erd HOCENCTIA IO ERLL TARIA

Especialidad

FNCE N ENL I 0o ST
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Afos de experiencia

Z5 amos

Cargo que desempefia actualmente

boﬁ@l\(qm EnD
. Wt EAER

DNI: BW}..WQWIQ%N

Fecha

30/09 /209

Sello y firma:
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Universidad
Norbert Wiener

—

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir el control de acceso en los estacionamientos de Los
Portales S.A

Nro

Items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Importancia y
congruencia del item.

item adecuado en forma y
fondo.

Relacion del item con el
indicador, sub categoria y
categoria

Importancia y solidez del
item.

Si el item no cumple con
los criterios indicar las
observaciones

Sub

categoria 1: Proceso

23+ & Pie

PS4 Ple:

1.2 .3 4 Pe

§ 2 3 pie

Indicador 1: Usabilidad

¢ Se hace uso de los equipos de control de
acceso (verificador y dispensador) a las
instalaciones de los estacionamientos?

U

4

2

¢+ El funcionamiento y operacion del ingreso y
salida de los estacionamientos es el adecuado?

Indicador 2: Accesi

lidad

3

¢+ Se presenta congestiones al momento de
ingresar al estacionamiento?

¢ Se tiene problemas con el dispensador (ingreso
al estacionamiento)?

¢ Se tiene problemas con el verificador (salida del
estacionamiento)?

¢ Se presenta congestiones al momento de salir
del estacionamiento?

4

¢ Se tienen problemas con el dispensador al no
reconocer el ticket ya validado al momento de
salir del estacionamiento?

Indicador 3: Disponibilidad

8

¢Se extravian tickets de estacionamientos?

¢ El sistema de control de acceso esta disponible
todo el dia?
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Sub categoria 2: Optimizacion

Indicador 4: Tecnologia

¢ Se realiza mantenimiento al dispensador y
10 | verificador?

¢ La tecnologia empleada es la adecuada para
11 | atender las necesidades de los clientes?

¢ La tecnologia que se utiliza para el control de
acceso al estacionamiento de la empresa es
12 | acorde a las exigencias actuales?

Indicador 5: Conocimiento

¢ Se cuenta con el personal capacitado para que
soporten las incidencias del dispensador y
13 | verificador?

¢ Se realiza una evaluacion periodica sobre el
14 | dispensador y verificador?

Sub categoria 3: Reduccién de costos

Indicador 6: Rentabilidad

¢ Los ingresos obtenidos de los estacionamientos
15 |son los esperados?

¢ Suele aprobarse el presupuesto para optimizar
16 | los procesos?

Indicador 7: Costos

¢ Al automatizar los procesos se reduciran los
17 | costos de mantenimiento?

¢ Al suprimir el uso de tickets se generaria un
18 | ahorro considerable?

Validado por:

Apellidos q\i\_\: k?gSm\o g Q\E\Q\

Nombres g * o

Profesion INgeniel ) R“ Sisfemas’

Maximo grado obtenido Qw)

)
Doy oy v 30%25 & T
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Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir el control de acceso en los estacionamientos de Los

Portales S.A

Nro

Items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Importancia y

congruencia del item.

item adecuado en forma y
fondo.

Relacion del item con el
indicador, sub categoria y
categoria

Importancia y solidez del
item.

Si el item no cumple con
los criterios indicar las
observaciones

Sub categoria 1: Proceso

2 3 "4 Ble

Fh N3 ha b

WP 34 (Pl

A s S N

Indicador 1: Usabilidad

¢Se hace uso de los equipos de control de
acceso (verificador y dispensador) a las
1 |instalaciones de los estacionamientos?

d

/]

d

¢El funcionamiento y operacion del ingreso y
2 | salida de los estacionamientos es el adecuado?

Indicador 2: Accesibilidad

¢ Se presenta congestiones al momento de
3 |ingresar al estacionamiento?

4 | al estacionamiento)?

¢ Se tiene problemas con el dispensador (ingreso

y

5 | estacionamiento)?

¢ Se tiene problemas con el verificador (salida del

6 | del estacionamiento?

¢ Se presenta congestiones al momento de salir

NS

¢ Se tienen problemas

con el dispensador al no

reconocer el ticket ya validado al momento de
7 | salir del estacionamiento?

Indicador 3: Disponibilidad

8 | ¢Se extravian tickets de estacionamientos?

9 |todo el dia?

¢ El sistema de control de acceso esté disponible
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Sub categoria 2: Optimizacién

Indicador 4: Tecnologia

10

¢ Se realiza mantenimiento al dispensador y
verificador?

11

¢La tecnologia empleada es la adecuada para
atender las necesidades de los clientes?

12

¢La tecnologia que se utiliza para el control de
acceso al estacionamiento de la empresa es
acorde a las exigencias actuales?

Indicador 5: Conocimiento

13

¢ Se cuenta con el personal capacitado para que
soporten las incidencias del dispensador y
verificador?

14

¢ Se realiza una evaluacion periédica sobre el
dispensador y verificador?

Sub

categoria 3: Reduccién de costos

Indicador 6: Rentabilidad

15

¢Los ingresos obtenidos de los estacionamientos
son los esperados?

16

¢ Suele aprobarse el presupuesto para optimizar
los procesos?

Indicador 7: Costos

17

¢ Al automatizar los procesos se reduciran los
costos de mantenimiento?

\

N

18

¢Al suprimir el uso de tickets se generaria un
ahorro considerable?

Validado por:

Apellidos

Nombres

Profesion rml@

EleAico

Maximo grado obtenido

.Kz\wumm\v;

Especialidad
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Anexo 10: Fichas de validacién de la propuesta
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Anexo 11: Evidencia de la visita a la empresa

-

% 7~

~
Y A -J/A

Miguel Flores H. Gerente de Tecnologia de la Informacién de la Empresa Los Portales
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Anexo 12: Matrices de trabajo

1. Matriz - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacién del problema

Sistemas de pagos por APP

Titulo del informe

Sistemas de pago emergentes con mavil

Referencia

Alta demanda de pagos a través de aplicaciones
méviles, buscando que las personas ya no utilicen
dinero en efectivo sino de forma electrdnica,
ofreciendo medidas de seguridad en las
transacciones de pagos.

Internacional

Suarez.F(2012) Sistemas de pago emergentes con mévil. Recuperado de
http://oa.upm.es/22580/1/PFC_FELIX_SUAREZ_CAMI%C3%910.pdf

Informe mundial #2

Esencia del problema

Solucioén Digital

Titulo del informe

Las barreras de estacionamiento mejoran la
seguridad y control de acceso

Referencia

Las barreras de estacionamientos, en un sistema de
control de acceso vehicular que utilizan las
empresas u organizaciones para restringir el paso y
control el acceso a sus instalaciones.

QuimiNet (2011). Las barreras de estacionamiento mejoran la seguridad y control de acceso.
Obtenido de https://www.quiminet.com/articulos/las-barreras-de-estacionamiento-mejoran-la-

seguridad-y-control-de-acceso-2638643.htm

Informe mundial #3

Esencia del problema

Control de acceso

Titulo del informe

Control de acceso vehicular en centros
comerciales

Referencia

Los riesgos que implica no dar un ticket al
momento de ingresar con el vehiculo a un centro
commercial, ya que este contiene la informacion
del tiempo de la estancia en el estacionamiento y la
placa del carro.

SEA. (2018). Estudios sobre Seguridad en los Pagos Mdviles . Obtenido de
https://www.seguridadenamerica.com.mx/noticias/articulos/15113/control-de-acceso-

vehicular-en-centros-comerciales

Actualmente los centros comerciales se han convertido en
lugares con mayor demanda , y son frecuentados cada vez
mas por personas en busca de entretenimiento , ocio ,y otros ;
es por eso que conforme los establecimientos se han
modernizado los sistemas de control de acceso vehicular para
el ingreso del estacionamiento también, es por eso que hoy en
dia se puede ver que al momento de ingresar a una playa de
estacionamiento existe una tranquera que nos brinda un ticket
el cual contiene la fecha y hora de ingreso al establecimiento
, este nos permite contabilizar el tiempo de estancia del
cliente ; los riegos a los que se enfrentan los usuarios de los
estacionamientos van desde simples rayones hasta el hurto
del automovil, por eso que en el momento que se para un
vehiculo y se imprime el ticket se capturan los datos
indispensables para evitar que otra persona que no tenga el
ticket validado pueda salir del establecimiento con un carro
que no le pertenece; las barreras de estacionamiento 0 como
comUnmente se les llama “tranqueras” es lo que les permite
restringuir el paso y tener un control de los vehiculos que
acceden a sus instalaciones , es por eso que sirve como
medida de seguridad. (SEA,2018; QuimiNet,2011);
asimismo teniendo en cuenta que hoy en dia los aplicativos
moviles han transformado los negocios, ya que existe una alta
demanda de usuario que utilizan aplicaciones méviles para
sus funciones cotidianas ; los equipos moviles se han
convertido en un articulo casi indispensable para la sociedad ,
razon por la cual la grandes empresas de telefonia han
invertido y cada vez cuenta con més funcionalidades , ello a
inferido a que se desarrollen nuevos servicios , por otro lado
se tiene que las personas usando cada dia mas los sistemas de
pagos electronicos, pretendiendo que en el futuro se
prescinda del dinero en efectivo y de esta forma impulsar el
sistema de pagos por app; pero este tipo de transacciones
conlleva a un gran riesgo , es por eso que se debe tomar todas
las medidas necesarias para ofrecer seguridad en las
transacciones financieras desde un dispositivo movil, ya que
el principal objetivo es la seguridad. (Suarez,2012)

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacién del problema
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Demanda de aplicaciones para transito
y aparcamiento.

Titulo del informe

Los Usuarios De Coches Conectados
Reclaman Aplicaciones Para Transito Y
Aparcamiento

Referencia

Falta de aplicaciones con asistencia de pago
por aparcar y una alta preferencia por
navegacion movil antes que los sistemas
integrados.

Nacional

Cuesta A.(2019) Los Usuarios de coches conectados reclaman aplicaciones para
transito y aparcamiento Obtenido de: https://www.mobileworldlive.com/spanish/los-

usuarios-de-coches-conectados-reclaman-aplicaciones-para-transito-y-aparcamiento/

Informe nacional #2

Esencia del problema

Aplicaciones Moviles y la
productividad empresarial

Titulo del informe

Aplicaciones mdviles en Peru han
incrementado en 63% la productividad
empresarial

Referencia

Las aplicaciones moviles ahora se pueden usar
en diversas areas en Logistical han permitido
reducer perdidas , ademas nos permite hacer
seguimientos y aumenta los cumplimientos de
los indicadores establecidos, ya que se realiza
seguimiento en tiempo real

GESTION(2017) Aplicaciones méviles en Pert han incrementado en 63% la
productividad empresarial Obtenido de: https://gestion.pe/tendencias/management-
empleo/aplicaciones-moviles-peru-han-incrementado-63-productividad-empresarial-

220422-noticia/

Informe nacional #3

Esencia del problema

Apps de pago en el Peru

Las app no tienen futuro ya que los peruanos
estan acostumbrados a no pagar por los
aplicativos , ya que no hay una costumbre de
gastar por aplicativos moviles.

En el Per( las aplicaciones moviles se han
posicionado con mayor fuerza y su uso en
distintas areas de las empresas ha incrementado
la productividad, obteniendo mejores resultados
y aumentando la satisfaccién del usuario , ya que
se puede realizar seguimientos en tiempo real,
permitiendo reducir perdidas y minimizar los
riesgos, ofrece un aumento de los desempefios de
indicadores ya que existe una alta demanda de
usuarios con preferencias por navegacion movil,
sin embargo al parecer no hay un futuro claro ya
que los peruanos no tienen costumbre de pagar
por las app que consumen diariamente y solo se
limitan a descargar aquellas apps que se les
ofrece de forma gratuita
(Gestién,2017;Mendoza,2015); sin embargo esto
entra en contradiccién ya que segun los Gltimos
estudios realizados las aplicaciones moviles
referentes a aparcamiento y trafico estan
primeras en la lista de servicios mas solicitados
para usuarios de automaviles , esto genera que
las empresas dedicadas al rubro de
estacionamientos apuesten por invertir y generen
nuevo desarrollo para optimizar el proceso de
estacionamiento desde la bisqueda del
aparcamiento, el ingreso al estacionamiento y la
salida del mismo , de esta forma se podra
aumentar la satisfaccion del cliente y fidelizarlo
(Cuesta,2019)
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Datos del antecedente 1: Nacional

DISENO DE UN SISTEMA DE ACCESO VEHICULAR A LA PUCP

Titulo BASADO EN TECNOLOGIA RFID Y DETECCION DE PLACAS Metodologia
VEHICULARES
Autor Luis Enrique Gomero Vasquez Tipo
Afio 2017 Enfoque
Disefiar un sistema de acceso vehicular a la Pontificia Universidad Catélica
Objetivo del _Peru usando la tecnologia RI_:ID y _Ia deteccion de las placas Disefio
vehiculares, de esta forma permite registrar el acceso a las personas que
intenten acceder a la universidad.
Método Experimental
Poblacion Personal de la PUCP
Se obtuvo un disefio de control de acceso vehicular para la PUCP
. P M I
Resultados basandose en la tecnologia RFID uestra
Técnicas Observacion
Instrumentos

Conclusiones

Se concluyo que el disefio de deteccion de placa vehicular puede presentar | Método de analisis de
fallas dependiendo del angulo de la cdmara en relacién con el vehiculo. datos

Redaccion final al estilo Tesis (10
lineas)

Gomero (2017) en su tesis titulada “Disefio de un sistema de acceso vehicular a la PUCP basado en tecnologia RFID y deteccion de placas
vehiculares” el proyecto se realizo en la Universidad, el objetivo de la investigacion es disefiar un sistema de acceso vehicular a la Universidad Pontifica
Catolica del Pert establecido en tecnologia RFID y la deteccion de las placas vehiculares, de esta forma permite registrar el acceso a las personas que
intenten acceder a la universidad, como resultado se consiguié desarrollar un sistema de control de acceso vehicular para la PUCP basandose en la
tecnologia RFID.

Referencia (tesis)

Gomero L. (2017) Disefio de un sistema de acceso vehicular a la PUCP basado en tecnologia RFID y deteccion de placas vehiculares (Tesis de
Pregrado). Lugar: Pontificia Universidad Catélica del Perd
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Datos del antecedente 2: Nacional

DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL
VEHICULAR BASADO EN EL ACCESO DE

Titulo ESPACIOS LIBRES Y UBICACION EN Metodologia
ESTACIONAMIENTOS USANDO RFID

Autor Jorge Martin Rios Vidalén Tipo Proyectiva

Afio 2011 Enfoque Mixto

Disefiar un sistema de control vehicular que ofrezca
Objetivo controlar los accesos, espacios libres y ubicacion en los Disefio Experimental
establecimientos usando tecnologia RFID

Método
Poblacién
Resultados Como resultado se tiene el desarrollo de un sistema de Muestra
control usando RFID.
Técnicas Observacion
Instrumentos

Se concluye que el sistema de control vehicular
Conclusiones implementado utilizando RFID cumpli6 las expectativas, | Método de anélisis de datos
logrando optimizar el proceso.

Rios (2011) Disefio de un sistema de control vehicular basado en el acceso de espacios libres y ubicacion en estacionamientos usando RFID, la
Redaccion final al estilo Tesis (10 investigacion tuvo como objetivo disefiar un sistema de control vehicular que ofrezca controlar los accesos , espacios libres y ubicacion en los

lineas) establecimientos usando tecnologia RFID, esto permiti6 que se concluyera la investigacion desarrollando un sistema de control vehicular utilizando la
identificacion de radiofrecuencia.

Rios J. (2011). Disefio de un sistema de control vehicular basado en el acceso de espacios libres y ubicacion en estacionamientos usando RFID (Tesis de

Referencia (tesis) Pregrado). Lugar: Pontificia Universidad Catélica del Perd
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Datos del antecedente 3: Nacional

Direccion del proyecto: Implementacion de playa de

Titulo estacionamiento automatica en San Isidro Metodologia
Autor Huamanciza R_obledo, Diana; Chicana Aspajo, Henrry; Tipo Proyectiva
Esquen Chuquin, Fernando
Afio 2016 Enfoque
Implementar y manejar una playa de estacionamiento
Objetivo automatica, facilitando servicios de primera calidad en el Disefio Experimental
distrito de San Isidro
Método
Como resultado se tiene la direccién de la Poblacion Ciudadanos del distrito de San Isirdo
Resultados implementacion de una plgya de estacionamientos que es Muestra
operada de manera automatica , ofreciendo servicios de
alta calidad. Técnicas Entrevista y encuestas
Instrumentos

Conclusiones

Como conclusion se tiene un proyecto para implementar
un estacionamiento que sea operado de manera
automadtica , y que ofrezcas sus servicios de manera
eficiente

Método de andlisis de datos

Redaccion final al estilo Tesis (10
lineas)

Huamanciza ,Chicana , Esquen (2016) Direccion del proyecto: Implementacion de playa de estacionamiento automatica en San Isidro , en el proyecto
de Investigacion se tuvo como objetivo principal implementar y manejar una playa de estacionamiento automatica, facilitando servicios de primera
calidad en el distrito de San Isidro , logrando tener como resultado la direccién de la implementacion de una playa de estacionamientos que es operada
de manera automaética , ofreciendo servicios de alta calidad.

Referencia (tesis)

Huamanciza R.,Chicana A., Esquen F.(2016) ) Direccion del proyecto: Implementacion de playa de estacionamiento automatica en San Isidro (Tesis de

Pregrado). Lugar: UPC.
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Datos del antecedente 1: Internacional

Sistema de control de acceso con RFID para el
Departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica

Titulo Salesiana Sede Guayaquil Metodologia
Autor Zynnia Verénica Vargas Vergara Tipo Exploratoria
Afio 2013 Enfoque
Objetivo Disefiar un sistema de_z vigi.lancia y control de acceso a los Disefio
laboratorios de la Universidad empleando RFID
Método Experimental
Como resultado de la investigacion se tiene un sistema de Poblacion Doceptes de la Universidad Politecnica
Resultados control de acceso que permitg tener un mpnitgreo Salesiana
constante sobre los laboratorios de la Universidad , Muestra 10 docentes
empleando tecnologia RFID Técnicas Encuestas
Instrumentos Cuestionarios

Conclusiones

Con la implementacion del sistema de control se
determina que este puede ser desarrollado en las
diferentes facultades de la Universidad

Método de analisis de datos

Redaccion final al estilo Tesis (10
lineas)

Vargas (2013) elaboré una tesis titulada Sistema de control de acceso con RFID para el Departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica
Salesiana Sede Guayaquil, Ecuador , la investigacion es de tipo exploratoria con un método experimental , tiene como muestra a 10 docentes de la
Universidad , para esto se us6 como técnica encuestas , el objetivo principal es el disefio de un sistema de vigilancia y control de acceso a los
laboratorios de la Universidad empleando RFID, teniendo como resultado de la investigacion se tiene un sistema de control de acceso que permite tener

un monitoreo constante sobre los laboratorios de la Universidad , empleando tecnologia RFID.

Referencia (tesis)

Vargas Z. (2013). Sistema de control de acceso con RFID para el Departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil
(Tesis de Titulo ). Lugar: Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil. Ecuador.
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Datos del antecedente 2: Internacional

Titulo Sistema de Control de Acceso con RFID Metodologia
Autor Jorge Alberto Alvarado Sanchez Tipo Proyectiva
Afio 2008 Enfoque
Definir el desarrollo de un sistema que permita control el
- acceso utilizando la tecnologia RFID, asimismo evaluar .
Objetivo . . . Disefio
las ventajas y desventajas que la tecnologia RIFD
comparado con otras soluciones.
Método Experimental
El resultado obtenido fue un sistema funcional que Poblacion
consiste en control el acceso empleando tecnologia de
Resultados identificacion por radiofrecuencia, asimismo se Muestra
identifican las ventajas de la tecnologia RFID sobre otras
tecnologias de autoidentificacion. Técnicas Observacion
Instrumentos Cuestionarios

Conclusiones

Se concluye con el desarrollo de un sistema que permite
el control de acceso usando tecnologia de identificacion
por radiofrecuencia.

Método de analisis de datos

Redaccion final al estilo Tesis (10
lineas)

Alvarado (2008) realizé un tesis denominada Sistema de Control de Acceso con RFID, México, la investigacion tuvo como objetivo principal definir el
desarrollo de un sistema que permita el control de acceso utilizando la tecnologia RFID, asimismo evaluar las ventajas y desventajas que la tecnologia
RIFD comparado con otras soluciones, el resultado obtenido fue un sistema funcional que consiste en control el acceso empleando tecnologia de
identificacion por radiofrecuencia, asimismo se identifican las ventajas de la tecnologia RFID sobre otras tecnologias de autoidentificacion.

Referencia (tesis)

Alvarado J.(2008) Sistema de Control de Acceso con RFID (Tesis de Maestria) Lugar: Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados del Instituto

Politécnico Nacional. México
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Teoria 1: Teoria De Control

Autor de la teoria Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
La Teoria del Control es un La Teoria del Control tiene un
El objetivo de un sistema de campo /dg la ingenieria y las La teoria olle Control se aplicara enfoque interdisciplinario de la
gontrolfes controlar _Itas sal :anst mba_tetmatlcas qlue tiene tcorr?o t conlwo_teorlsl_ fun_qamenta_ldy basde ingenieria y las matematicas
i e una forma prescrita mediante | objetivo ver el comportamiento | en la investigacion considerando ara el control de sistemas
Gonzalez-Logatt F. 2008 las entradas a través de los de los sistemas y verificar las que el area de investigacion es la gis ositivos. basado en las y
elementos del sistema de salidas y entradas a través de ingenieria de sistemas e . P . t (i
control los elementos del sistema de informatica. clencias matematicas, y
control. utilizando &mbitos de la
Referencia: Gonzalez-Logatt F.(2008) Introduccion a la Teoria de Control. Universidad del sudeste de Noruega. Ingenieria como e.lectn(,:a,.
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) Mecanica, industrial quimica,
Una disciplina sistematizada ingenierfa de pr(_)cesos y otras en
basada en las matematicas, La teorfa del Control es una la que nos permite analizas y
ampliamente utilizada en disciplina sistematizada, que se disefiar lazos de control )
diversos ambitos de las basa en las ciencias ] .. | (Gonzalez-Logatt ,2008; Fermin
: o [ o - La teoria de control se aplicara
ingenierias clasicas, como la matematicas, utilizando ara el andlisis v disefio de lazos | * 2011)
Fermin F 2011 ingenierfa mecénica, eléctrica, diversos &mbitos de las pde control Ios)r/nismos Ue son También la teoria de control
' aeronautica y otros; en las que ingenierias tales como requisitos p]ara la construqccién de | clasica nos admite establecer un
es Util para analizar y disefiar ingenieria mecanica, eléctrica, sistemas informaticos. orden en el sistema, y en casos ,
lazos de control, generalmente industrial, civil, y otros; en las : .
realimentados, con la finalidad que es Util para analizar y consigue aproximarse a
de regular las caracteristicas de disefiar lazos de control. conductas propias del sistema
cualquier sistema de segundo orden , es por eso
Referencia: Fermin, F. (2011). Teoria de control para sistemas informaticos. Revista de Investigacion de Sistemas e que los modelos pueden o no ser
) Informatica de Universidad Nacional Mayor de San Marcos simbolizados como sistemas de
Autor/es Afo Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6) orden dos. Hernandez ,2010
La teoria de control clasica Segun Hernandez R. (2010) :
establece que todo sistema de La teoria de control clasica nos
orden superior, en algunos permite establecer un orden en La teoria de control se aplicara
Hernandez R. casos, puede aproximarse a el sistema , y en algunos casos , e ! S€ ap
. . para el analisis y disefio de lazos
comportamientos propios de puede acercarse a conductas .
2010 de control, los mismos que son

sistemas de segundo orden, por
lo cual se trataran los modelos
que pueden o no ser
representados como sistemas de

propias del sistema de segundo
orden , es por eso que los
modelos pueden o no ser
simbolizados como sistemas de

requisitos para la construccion de
sistemas informéticos

orden dos.

orden dos.

Referencia:

Hernandez R.(2010) Introduccion a los sistemas de control: Conceptos, aplicaciones y simulacion con MATLAB.
Primera Edicion . México
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Teoria 2: Teoria de la Informacién

Aplicacion en su tesis

Redaccion final

Autor de la teoria Ao Cita Parafraseo (1
(1) ) (1+2+3+4)
qurea M. (_%008) La Feori_a de ) La teoria de la
(e rata I informacion como_ | teoiade 18 iformacion hace informacién ha resultado
un recurso que puede ser referencia a la informacion La tgor/la ?e la mformactlor(lj un i _gran avanc,e
medido, convertido a como ciencia que puede ser ?;I?nf?)rran?acﬁ(r’)%cezzwgg 0de | tecnoldgico, esta teoria
simbolos y transmitido de un | medida, y transformada en muesira I comﬂnicacién' ol esta relacionada con las
Correa M. 200g | lugaraotro por mediodeun | simbolos para poder proceso de esta informacion | |€yes matematicas es por
canal. En general, la teoria de | remitirlos de un lugar a otro Ue pasa bor varios canales el | eso que también se le
la informacion considera los mediante la ayuda de un que pasa p . q .
. . cual llega a su destino que es conoce como teoria
soportes y los simbolos que canal, no tiene en cuenta la .
- L : L el receptor este mismo lo lee At
permiten la transmision. No informacion ni el significado transforma en mensaie matematica de la
cqnsidera la iqformacién . de la misma. y €. comunicacién ya que
\r::rsc;gz en su significado ni su puede ser medida y
Referencia: Correa M. (2008) Fundamentos de la teoria de la informacién. Medellin: ITM tr:lp;formgda enejggbolc:‘
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) P .q.u pu
Segin Aladro E.(2011):La transmitidos de un lugar a
Teoria de la informacion es otro, por _meO_"O de_ un
Aladro E. (2011) :La teoria de una ciencia que tiene como canal , asi mismo tiene
la informacion: Su objetivo meta el manejo de La teoria de la informacién se | como objetivo principal la
fundamental es orientar y informacion que se da entre aplicara para el analisis y administracion de la
Aladro E 2011 situar el conocimiento en los dispositivos, dandole disefio de lazos de control , inf ., desd
' torno a la comunicacién, con como fin una direccién en el los mismos que son requisitos In ormaC|or_1 _que Va, esae
una direccién concreta argumento de la para la construccion de los dispositivos dandole
especifica para investigar la comunicacion y que se sistemas informaticos. una direccién determinada
informacion encargara del estudio de la y facilitar un significado
m'i’(‘;‘soiri‘r;?;’r?{ode' real de la informacion que
Referencia: Aladro, E. (2011). La Teoria de la Informacién ante las nuevas tecnologias de la comunicacion. CIC nos permita  medirla.
) Cuadernos de Informacion y Comunicacion, 83-93. (Correa, 2008 ; Aladro,
Autor/es Afio Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6) 2011;Holik ,2016)_
Iaa gleor(l’ja ?Ee Isahlnformacic')r_] fegl’]ndH(i“k I;.(2016_),. La Asimismo la Teoria de la
e Claude E. Shannon, es sin eorfa de la informacién iz
Holik E duda uno de los avances escrita por Claude E. Shannon | La teoria de la informacion Informamonr es em.%leada
' 2016 cientificos méas importantes , ha significado un gran ayudara al procesamiento de én un amp '9 sentido en
donde se ven involucrados

del siglo XX. El principal
objetivo de esta teoria es el de
proporcionar una definicion

rigurosa de la nocion de

avance cientifico , ya que se
puede apreciar que el
principal objetivo de esta
teoria es facilitar una

la informacién que nos
muestra la comunicacion.

todos los procedimientos
por los cuales unamente
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informacion que permita
cuantificarla

definicion real de la
informacion que nos permita
medirla.

Holik, Federico. 2016. "Teoria de la informacion de Claude E. Shannon". En Diccionario Interdisciplinar

Referencia: Austral, editado por Claudia E. Vanney, Ignacio Silva y Juan F. Franck.

URL=http://dia.austral.edu.ar/Teoria_de_la_informacién_de Claude E._Shannon

Autor/es Afio Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
El concepto de comunicacién | Segln Lopez A. et(1995) La
en el contexto de la Teoriade | teoria de la informacién como | La teoria de la informacion se
la Informacién es empleado en | definicion de comunicacion es | aplicaré para el analisis y
Lopez A. , et . : . i —

1995 un sentido muy an_wpho enel usada en un ampllo sentido en dl_seno de lazos de co_nt_rol , los
que "quedan incluidos todos donde se ven involucrados mismos que son requisitos para
los procedimientos mediante todos los procedimientos por | la construccion de sistemas
los cuales una mente puede los cuales una mente puede informaticos
influir en otra" tener el control de otra.

Referencia: Lopez A.et (1995) Teoria de la Informacié_n .Extral’qo de: _ )
) https://cs.uns.edu.ar/~ldm/mypage/data/ss/info/teoria_de la_informacion2.pdf
Autor/es Ao Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
La teoria de la informacién es | Para Lopez R.(1998) La teoria
con toda propiedad una teoria | de la informacion es una teoria
de la transmisidn, bien de comunicacion que permite | La teoria de la informacion se
. adaptada para responder a los | comprender los aplicara para el analisis y
Lopez R. o e - . A

1998 requerlmlento§ técnicos de una | requerimientos de cualq_u!er dl_seno de lazos de co_nt_rol , los
empresa telefénica, pero empresa y poder transmitir la | mismos que son requisitos para
incapaz de servir de marco informacion clara , asi mismo |la construccion de sistemas
explicativo para una no es apta para un marco informaticos
experiencia social como es la explicativo como un tipo de
comunicacion interpersonal. comunicacion interpersonal.

Referencia: Lopez R.(1998) Critica de la Teoria de la Informacion Integracion y fragmentacion en el estudio de la

comunicacion. Universidad de Chile. Extraido de: http://www.redalyc.org/pdf/101/10100304.pdf

puede tener el control de

otra 'y nos permite
comprender los
requerimientos y

necesidades de cualquier
organizacion para poder
dar a conocer una idea
clara y concisa. (Lopez
1995, Lopez,1998).
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Teoria 3: Teoria General de Sistemas

Aplicacion en su

Redaccién final

Autor de la teoria ARo Cita Parafraseo (1) tesis (2) (1+2+3+4)
La Teoria General de sistema
se define por su enfoque
holistico permitiéndonos
analizar los eventos desde una
vista de mdltiples iteracciones
(Aronld 'y  Osorio,1998)
Teniendo como  objetivo
principal observar y aprender
. ~ Arnold, M. y Osorio, F. indican sobre la realidad y en base a
¢£5n50 !5(1 ;\:rgctoe??zréoﬁcl;ssinalo aue que la Teoria General de o eso generar un modelo,
perspectiva holistica e sistemas se c}efme por un Esta teorla, serd aplicada Permme.ndonos enter)der la
integradora, en donde lo enfoque holistico en donde se como teoria fundamental | jnteraccion de  diferentes
Arnold, M y Osorio importante son las relaciones y 3?;22;24,]005' ggf:;?fe?;;%igga ?/n?/zzteiggcli%n C.iencias. o.r,ientadas a la
' " | 1988 los conjuntos que a partir de ellas | . e ’ , . sistematizacion (Sarabia,1995)
= emergen. En tanto prctica, la tiene como objetivo mantener cor]3|dera}ndolgue el area Asi mismo esta teoria nos
TGS ofrece un ambiente las relaciones y Iqs conjuntos Qe |n\{esF|gaC|o_n esla ermite inclinarmos a diversas
adecuado para la interrelacién y que surgen a partir de gllas , ingenieria de sistemas e p Toh 1993
comunicacion fecunda entre a}de_mas brinda un ambiente informatica. areas (Johansen, )
especialistas y especialidades, optimo y apropiado para la Para, (Beralanffy,1989) La
interrelacion. teoria general de sistemas tiene
como proposito contribuir con
nuevas metodologias y que los
sistemas deben adaptarse al
cambio. Mientras que (Lopez ,
Dominguez,2017) nos ayudan
a comprender los términos
generales sobre los sistemas y
su funcionamiento.
Referencia: Arnold, My Osorio,F (1988) Introgluccié_n a los Conceptos Basicos de la Teoria General de Sistemas
- .Universidad de Chile. Extraido de: https://www.moebio.uchile.cl/03/frprinci.html
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su
tesis (4)
La Teoria Genera_l ,de S_is}emas La Teoria Gengra_l de S!ste_mas La teoria General de
_ tiene una percepcion dinamica tiene como objetivo principal Sistemas se aplicard
Sarabia A. 1995 de la realidad como constituida observar y aprender sobre la

por procesos. Un proceso es todo
cambio en el tiempo, pero no

realidad y en base a ellos
generar un modelo, esta Teoria

para entender la
interaccién de diferentes
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forzosamente en funcion del
tiempo, de materia, energia y/o
informacion.

tiene conocimiento de la
realidad compuesta por
procesos, estos pueden ser
cambios en funcion del tiempo,
informacion u otro.

ciencias orientas a la
sistematizacion.

Sarabia A.(1995) La Teoria General de Sistemas .Isdefe. Madrid Extraido de:

Referencia: http://roa.ult.edu.cu/bitstream/123456789/3297/2/La%20Teor%3Fa%20General%20de%20Sistemas%20-
%20%3Fngel%20A.%20Sarabia-FREELIBROS.ORG.pdf
~ . Aplicacién en su
Parafraseo (5 .
Autor/es Afio Cita ®) tesis (6)
La teoria General de
Teoria General de Sistemas es un La teoria General de Sistemas sistemas se aplicard
. puede inclinarse a distintas como teoria fundamental
enfoque inter- . ;
Johansen O. disciolinario. v por lo tanto areas debido a que este campo y base en la
1993 a Iicgble a chgl puier sistema; de estudio cruza los limites investigacion
te?nto natural g tradicionales entre varias considerando que el area
g disciplinas puede ver cualquier | de investigacion es la
como artificial, - - . o, A
tipo de sistema ingenieria de sistemas e
informética
Referencia: Johansen 0.(1993) Introduccion a la Teoria General de Sistemas. Editorial Limusa. Extraido de:
) http://artemisa.unicauca.edu.co/~cardila/Introduccion_Teoria_General_Sistemas_(Oscar_Johansen).pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
La teoria general de
sistemas ayuda a la
Bertalanffy (1989:, Con respecto a compresion en terminos
Bertalanffy la teoria general de sistemas , ge nerales sobre los
menciono: La teoria de los Segun Bertalanffy (1989) La sistemas y su
. ’ teoria general de sistemas nos funcionamiento, la teoria
sistemas es ante todo un campo S . -
s o indican que tienen como de sistemas nos muestra
matematico que ofrece técnicas, o d
en parte novedosas y muy propdsito a’portar_ nuevas _ | unanueva manera de ver
1989 metodologias, asi mismo también | el mundo, a partir de esta

detalladas. Estrechamente
vinculadas a la ciencia de la
computacién, y orientado mas que
nada por et imperativo de vérselas
con un nuevo tipo de problema (

p.7).

nos indica que los sistemas
informaticos deben adaptarse a
las nuevas necesidades , y debe
poder ser optimizadas.

teoria es donde podemos
decir que todo esta
compuesto por sub-
sistemas partes de un
sistema que los contiene,
todos con finalidades
independientes y a la vez
en relacién una de otra
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http://artemisa.unicauca.edu.co/~cardila/Introduccion__Teoria_General_Sistemas_(Oscar_Johansen).pdf

Bertalanffy, L. (1989). Teoria General de Sistemas Fundamentos, desarrollo, aplicaciones. Recuperado de:

Referencia: https://cienciasyparadigma s.files.wordpress.com/2012 /06/teoria-general-de-lossistemas-_-
fundamentosdesarrolloaplicacionesludwig-vonbertalanffy.pdf
~ . Aplicacion en su
Autor/es Ao Cita Parafraseo (5) P .
tesis (6)
Loz Domiguee o Lo [ S DTN
teoria general de sistemas ayuda a sistemés avuda a Igacom resion
la compresion en términos mas ay! P
- en términos generales sobre los
generales sobre los sistemas y su . . -
. . : sistemas y su funcionamiento, la .
Lépez V.. Dominauez M funcionamiento, la teoria de teoria de sistemas nos muestra La teoria General de
P " g ' sistemas nos muestra una nueva Una nueva manera de ver el Sistemas se aplicara para
manera de ver el mundo, a partir - . entender la interaccion de
2017 mundo, a partir de esta teoria es

de esta teoria es donde podemos
decir que todo esta compuesto por
pequefios sistemas que a su vez
forman parte de un sistema que
los contiene, todos con
finalidades independientes y a la
vez en relacion una de otra

donde podemos decir que todo
esta compuesto por pequefios
sistemas que a su vez forman
parte de un sistema que los
contiene, todos con finalidades
independientes y a la vez en
relacion una de otra

diferentes ciencias
orientas a la
sistematizacion.

Referencia:

Dominguez, V. y Ldépez, M. (2017). Teoria General de Sistemas, un enfoque practico. Recuperado de:
http://tecnociencia.uach.mx /numeros/v10n3/Data/Teor ia_General_de_Sistemas_un_enfoque_practico.pdf
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Categoria 1: Gestion de Procesos

Redaccion final (1+2+3+4)

La Gestion de procesos es una forma de
organizacién, compuesta por
metodologias y tecnologias, que tiene
como objetivo mejorar el desempefio y
optimizar los procesos propios de una
empresa u organizacion para esto busca
identificar, registrar , documentar ,
organizar , control y mejorar los
procesos aumentando la satisfaccion de
los clientes e involucrando a los
colaboradores con sus actividades
propias, ya que cuando observan que
sus actividades son partes de un bien
mayor logran realizan metas en comun.
Asimismo, la Gestion de procesos
permite evidenciar y eliminar los
procesos en su disefio estructural,
logrando que los procesos se alineen
con los objetivos estratégicos de la
organizacion. La Gestion de procesos
busca que las entidades verifiquen
constantemente sus procesos y se
realicen los cambios necesarios para
tener actualizados sus procesos.
(Mallar,2010;Gestion,2016;Moyado,20
11; Domingo y Fernandez,2016;Nunja)

Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
La Gestion de procesos verifica que las La finalidad de la Gestion de
Mallar. Miauel La Gestion de Procesos asegura que las actividades se agtlvtldagels sean dldselnadas y ej?utagas rl)rocestgs_(ejsc\j/erlfligr (.wel t(_)((jjas
allar, Migue 2010 piensen, disefien y ejecuten en el marco de un proceso. fn ro Ieb macrjco e kE)roceso. uando as a;: ivida ZS Ies én incluidas
Angel Cuando los empleados reconocen que sus actividades t_os_go da ora oreio jervar;_que Sus eln € marcol € plr(éces%, para
individuales son parte de algo mayor, se encolumnan ac I\I” ades sondpar est € un bien mayor _dog?ifr_que oco at_or_e(ij gres
hacia metas comunes. (Mallar,2010) ogran grandes metas en comun. identifiquen sus actividades y
(Mallar,2010) logren metas en comdn.
Referencia: | mallar.A(2010) LA GESTION POR PROCESOS: UN ENFOQUE DE GESTION EFICIENTE. Revista Cientifica "Vision de Futuro". Extraido de:
http://www.redalyc.org/pdf/3579/357935475004.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
La Gestion de Procesos de Negocio o BPM es una | La Gestion de Procesos de Negocio es
metodologia y un enfoque disciplinado de gestién, cuyo una metodologia que tiene como La Gestién de Procesos es una
objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) objetivo aumentar el desempefio y metodologia que tiene como
y la optimizacion de los procesos de negocio de una optimizar los procesos propios del propdsito aumentar el
< organizacion, a través de la gestion de los procesos que negocio, para esto busca identificar, desempefio de los
GESTION 2016 - g Lo . . . o L
se deben identificar, disefiar, modelar, organizar, | registrar, organizar, vigilar , controlar, colaboradores, optimizando los
documentar, medir, monitorear y optimizar de forma documentar y mejorar los procesos de procesos propios del negocio, e
continua, a fin de lograr resultados consistentes, forma que sean alineados con los identificando y minimizando
dirigidos y alineados con los objetivos estratégicos de objetivos estratégicos de la empresa. riesgos.
la organizacion. (Gestion,2016) (Gestion,2016)
Referencia: GESTION (2016) ¢ Cuéles son las ventajas de optimizar los procesos en las empresas?. Recuperado de: https://ges tion.pe/tendencias/son-ventajas-
optimizar-procesos-empresas-121297-noticia/
Autor/es Afo Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
Gestion d La gestién de procesos esta
La gestion por procesos concibe a la organizacion como La Gestion de procesosdse ?UESt.r a.goglo compuesta de metodologias y
un sistema interrelacionado de actividades que un snstergg ! nter%om_acta %. e actividades tecnologias dirigidas a mejorar
Moyado F. 2011 d hacia | ion d q -~ | que nos dirigen hacia un bien o servicio Id - imizar |
conducen hacia la generacion de un producto o servicio el desempefio y optimizar los
- . enfocado a las bases que favorecen a -
sobre bases que contribuyen a incrementar la tener un aumento significativo en la procesos del negocio, logrando
satisfaccion del cliente” (Moyado,2011) satisfaccion del cliente (Moyado,2011) ngsgentar la satisfaccion del
Referencia:

Moyado, F. (2011). “Gobernanza y Calidad en la Gestion Publica”. En: Estudios Gerenciales. 07/2011, volumen 27.
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Domingo, Fy
Fernandez-Baca,
W.

2016

Gestion por procesos sirve de base para entender a la
organizacion, asi como para detectar y eliminar
problemas en su disefio estructural, permitiendo que
los procesos puedan alinearse a la estrategia, mision y
objetivos de la entidad (Domingo y Fernandez,2016)

La Gestion de procesos nos ayuda
comprender a la empresa, para lograr
evidenciar y eliminar problemas en el

disefio estructural, logrando que los
procesos se alineen con los objetivos
estratégicos de la empresa. (Domingo y
Fernandez,2016)

La Gestion de procesos logra
reconocer y eliminar problemas
en su disefio estructural,
permite comprender a la
organizacion y sus procesos
con el fin de alinearlos con los
objetivos estratégicos.

Referencia:

Nunja Garcia,

José Luis

La gestion por procesos requiere que las entidades
publicas revisen y mejoren de manera constante sus
procesos para brindar un mejor servicio a los
ciudadanos, este proceso constante de cambio debe
aprovechar el uso de tecnologias apropiadas que
contribuyan al cambio, la generacién de conocimiento
y mejora de la gestion publica (Nunja)

Domingo, J., y Fernandez-Baca, W. (2016). “Gestion por procesos y su relacion con el plan estratégico en un contexto de modernizacién de la

gestion plblica peruana”. En: Gestion en el Tercer Milenio, Rev. de Investigacion de la Fac. de Ciencias Administrativas, UNMSM (Vol. 19-
I, N° 37), Lima

La Gestion de procesos busca que las
entidades publicas verifiquen y mejoren
de forma constante los procesos que
tiene a su cargo para otorgar un servicio
de calidad a los ciudadanos , el proceso
debe usar las tecnologias necesarias para
que permitan el cambio, asimismo
deben dar conocimiento y optimizar la

gestion publica.(Nunja)

La Gestién de procesos tiene
como objetivo que las
entidades verifiquen y

optimicen constantemente los

procesos que tienen , para que
se pueda otorgar al cliente un
servicio de calidad usando las
tecnologias necesarias para
lograr los cambios.

Referencia

gestion.pdf

Nunja J. (s.f). “La implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la Administracion Publica”.
Extraido de: http://agubernamental.org/web/adicionales/ebook2016/pdf/2016-sa-02- implementacion-
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Categor

ia 2: Optimizacién

Autor/es

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis

)

Redaccion final
(1+2+3+4)

GESTION

2016

Gestion (2016) sostiene: La optimizacion de procesos
esté orientada en ayudar a la empresa a redisefiar sus
procesos de negocio con el objetivo de reducir costos
y mejorar la eficiencia, obteniendo asi el mayor
beneficio posible usando las herramientas de mejora
adecuada, cuyo uso es fundamental para lograr
resultados efectivos

La optimizacion de los procesos esta
dirigida en apoyar a las empresas a
reinventar sus procesos con el
prop6sito de minimizar los costos,
aumentar la eficiencia Gestion (2016)

La optimizacion de los
procesos destinada a apoyar a
las organizaciones a redefinir
los procesos del negocio con el
principal objetico de minimizar
costos, y obtener un mayor
beneficio utilizando las
tecnologias existentes.

Referencia:

GESTION (2016) ¢Cuales son las ventajas de optimizar los procesos en las empresas?

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis

(4)

Zerpa L., Colmenares
J.

2004

La optimizacién es la accion y efecto de optimizar.
Este verbo hace referencia a buscar la mejor manera de
realizar una actividad. El termino se utiliza mucho en
el dmbito de la informatica. (Zerpa, Colmenares,2004)

La optimizacion tiene como objetivo
mejorar una actividad o proceso
utilizando las tecnologias existentes.
(Zerpa, Colmenares,2004)

La optimizacion se refiere a la
capacidad de mejorar una
actividad empleando la menor
cantidad de recursos, utilizando
las tecnologias informéticas.

Referencia:

Colmenares J. (2004), “Optimizacién para ingenieros, opti

mizacion sin restricciones”. Universidad de

| Zulia,Republi ca Venezuela

Autor/es

Cita

Parafraseo (5)

Aplicacion en su tesis

(6)

Juan Antonio Guerra

2015

Optimizar se refiere a la forma de mejorar alguna
accion o trabajo realizada, esto nos da a entender que
la optimizacion de recursos es buscar la forma de

La optimizacion se define como la
accion de mejorar un producto,
servicio, proceso de una empresa, para
que nos brinde mejores resultados y

Nos permite definir la
optimizacién como una accion
para mejorar un recurso
(producto, servicio) y de esta

La optimizacion se define
como acciones para obtener
un mejor resultado por medio
de una serie de actividades o
estrategias, esto esta
destinado a apoyar a las
organizaciones a redefinir sus
procesos utilizando las
tecnologias existentes.

La optimizacion tiene como
principal objetivo mejorar el
funcionamiento de los
recursos, procesos, proyecto
o servicio, de esta forma se
resuelven problemas; asi
mismo la optimizacion tiene
como prop6sito minimizar o
eliminar los costos
innecesarios generando
recursos que ofrezcan
mejores resultados y tenga
mayor eficiencia.
(GESTION,2016; Zerpa,
Colmenares,2004;
Guerra,2015;Ramos,2015)

Sénchez mejorar el recurso de una empresa para que esta tenga
mejores resultados, mayor eficiencia 0 mejor eficacia. | sea mas eficiente y productivo. forma pueda brindar mejores
(Guerra,2015) (Guerra,2015) resultados.

Referencia:

Guerra J. (2015). Concepto de optimizacion de recursos. Recuperado de https://www.gestiopolis.com/concepto-de-optimizacion-de-recursos/
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Lucero Ramos de la

La optimizacion de los recursos tiene que ver
principalmente con la eficiencia, es decir que se

La optimizacion de recursos verifica
que se utilicen los recursos de manera

Nos ayuda a comprender que la
optimizacion de recursos
solicita que se utilicen los

Cruz 2015 utilicen los recursos de le mejor manera posible, en el optima logrando que se pueda obtener recursos de manera optima de
que se espera obtener mayores beneficios con un mas beneficios y se minimicen los tal forma que puedan
minimo de costos. (Ramos,2015) costos. (Ramos,2015) ofrecernos mayores beneficios
a menor costo.
Referencia: Ramos L. (2015). Definicion de optimizacion de recursos. Recopilacion. Recuperado de https://www.gestiopolis.com/definicion-de-

optimizacion-de-recursos-recopilacion/
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Categoria 3: Procesos

Autor/es Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
Un proceso es una sucesion de tareas, El proceso es un coniunto de actividades El proceso es un conjunto Un proceso es un conjunto de actividad o
que tienen como origen u§tiene una entradei una salida. su de actividades que tiene tareas coordinadas y organizadas que se
Herrero Pablo 2009 unas entradas y como fin q Y ' como objetivo darle un originan desde un estado inicial y avanzan

unas salidas. El objetivo del proceso

es aportar valor en cada
etapa. (Herrero,2009)

principal objetivo es agregar valor a cada
etapa. (Herrero,2009)

valor agregado a cada
proceso, bien y/o servicio

Referencia: .
Herrero P. (2009) ;Qué es un proceso? Recuperado de : https://www.pymesyautonomos.com/management /que-es-un-proceso
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Defines business process as an event- S
- ; . . La definicion de proceso
driven, end-to-end processing path El proceso de negocio se define como una d . -
hat starts with a customer request and via de procesamiento externo basada en € negocio es un conjunto
Gartner tha - d P S de pasos necesarios
2018 ends with a result for the customer. eventos que parten desde la solicitud de un
> - - basados en eventos que
Business processes often cross cliente y terminar con una propuesta para . L
- - tiene como finalidad darle
departmental and even organizational el cliente. (Gartner, 2018) -
; un resultado al cliente.
boundaries. (Gartner, 2018)
Referencia: . .
Gartner (2018). IT Glossary. Recuperado de: https://www.gartner.com/it-glossary/business-process.
Autor/es Afo Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
Un proceso es la unidad principal de
IBM (International légica en IBM® Business Process - -
Business Machines) 2018 Manager (BPM). Es el contenedor de Un proceso es un conjunto de tareas Un proceso es un conjunto

todos los componentes

definicion de proceso de negocio.

relacionadas a un mismo objetivo que
inician desde un evento.(IBM,2018)

de actividades para lograr
un mismo objetivo.

(IBM,2018)
Referencia: IBM (International Business Machines) (2018). Modelado de procesos. Recuperado de:
https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SSFTDH_8.5.5/com.ibm.wbpm.wle.editor.doc/topics/modeling_introduction.html
Autor/es Afio Cita Parafraseo (7) Aplicacion en su tesis (8)
Miguel Angel Un proceso es un conjunto de . Un proceso es un conjunto
2010 actividades de trabajo _Un proceso es un conjunto de tareas etapas interrelacionadas
Mallar interrelacionas enfocadas en transformar

interrelacionadas, que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs:

recursos en un producto final, para tener

orientadas en convertir los

insumos en un producto o

en una trayectoria determinada hasta un
estado final; estos estan basados en
eventos gue son originados desde la
solicitud de un cliente (entrada) y
concluyen con una propuesta que satisfaga
plenamente los requerimientos del cliente
al que va dirigido (salida).

El objetivo principal de proceso es afiadir
valor a cada etapa; un proceso que esta
bien disefiado y orientado a las normas

internacionales son procesos mas
eficientes y pueden reducir el costo de las
operaciones de una organizacion, haciendo
un mejor uso de los recursos y previniendo
acciones innecesarias; de esta forma se
aumenta la productividad, el desempefio
laboral , y la calidad del servicio ,
permitiendo aumentar la satisfaccion del
cliente.

(Herrero,2009; Gartner, 2018; IBM,2018;
Mallar,2010; ISO 9001,2015)
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productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades
especificas que implican agregar
valor, para obtener ciertos resultados
(outputs).(Mallar,2010)

un valor agregado que sea destinado a
personas o procesos. (Mallar,2010)

servicio final, para ofrecer
un valor para obtener un
resultado que satisfaga al
cliente.

Referencia:

Mallar, M. (2010). La Gestion por procesos: Un enfoque de Gestion Eficiente. Vision de Futuro. Recuperado de:

http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=357935475004

Un proceso es cualquier actividad o
conjunto de actividades que utilizan

Un proceso es un conjunto de tareas que

El proceso por optimizar

debe estar orientado a las

1SO 9001 (2015). Processes, Procedures and Work Instructions. Recuperado de: https://the9000store.com/iso-9001-2015-
requirements/iso-9001-2015-context-of-the-organization/processes-procedures-work-instructions/

1SO 9001 2015 recursos para transformar entradas en emplean recursos para transformar las normas internacionales
salidas. La norma ISO 9001 se basa entradas en salidas. La norma ISO 9001 se
en un enfoque basado en procesos . basa en los procesos. (1ISO 9001,2015) para que sean procesos
(1SO 9001,2015) eficientes.
Referencia
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Categoria 4: Reduccién de costos

Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
Para ha_(;er alin més eficiente la La reduccion de costos es més Permite identificar que para La redu_ccmn de costos es la actividad
reduccion de costos en su empresa es .- S - que realizan todas las empresas cuando
- eficiente cuando se conocen todos iniciar una reduccion de : :
necesario que conozca profundamente ; . desean reducir sus costos e incrementar
cada proceso para detectar pasos los procesos que tiene la costos se debe tener amplios Sus ganancias, este proceso es
: ) o organizacion a su cargo, de esta conocimientos sobre los '
ESAN 2016 innecesarios y le ayuden a disminuir P - permanente ya que se busca aumentar la
: forma es més facil detectar los actos | procesos que tiene a su cargo -
procesos y/o gestiones que en el . - : . N rentabilidad de la empresa y aumentar la
mediano o largo plazo se traducen en innecesarios que permiten disminuir | la organizacion, ya que de roductividad, para iniciar con la
jargop el proceso a corto o largo plazo. esta forma sera mas facil proaux P .
una reduccion de los costos. reduccion de costos , primero se debe
(ESAN,2016) detectar los actos superfluos. .
(ESAN,2016) conocer todos los procesos que tiene la
organizacion , y las consecuencias que
Referencia: ESAN(2016) Reduccién de costos con eficiencia. Recuperado de : https://www.esan.edu.pe/apuntes- EStOSn:I:sr]?Qc}Id;o?js(et?i]:joggziiiscz:'alggucm
empresariales/2016/07/reduccion-de-costos-con-eficiencia/ actividades innecesarias que permiten
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) disminuir procesos, sin embargo la
mayoria de las empresas desea reducir
quccion d I los costos minimizando sus costos que
Lla re [;Jcct'on d € d_costos en t? (_ecrlméresa es La reduccién de costos es una Nos ayuda a entender que la por lo general conlleva al recorte de
ﬁe\%o ucao € C;ggrsas ?: i ae?(jngiuae actividad que realizan las reduccién de costos es una personal. (Lefcovich,200;Esan,2016)
bi h g " | empresas; sin embargo, la mayoria actividad propia de las B
Lamendta %mentf en muc als emzresas de las empresas pretenden reducir | empresas, que desean reducir Para que la reduccion de costos sea
- - tratan de reducir los costos s6lo mediante S ! i i
Lefcovich Mauricio. 2005 los costos minimizando los costos, los costos, y para ello exitosa en una empresa y sostenible a

el recorte de gastos; encontrandose entre

las acciones tipicas el despido de
personal, la reestructuracion y la
disminucion de proveedores.

(Lefcovich,2015)

y por lo general esto genera el
recorte de personal (despido),
restructuracion y seleccion y baja
de proveedores. (Lefcovich,2015)

minimizan los costos
recortando el personal y
reduciendo la lista de
proveedores.

Referencia: Lefcovich Mauricio. (2005). Reduccion de costos con mejores préacticas. Recuperado de https://www.gestiopolis.com/reduccion-
costos-mejores-practicas/
Autor/es Afo Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
o - El factor de triunfo en la reduccién S
El éxito d_e la (educcmn de costos por de costos radica en la ambicion de Nos perm!tg identificar el
) ) sencilla o ingeniosa que sea, depende de A - factor de éxito al emplear la
Morrillo, Marisela 2001 realizar cambios, empezando por la

los deseos de realizar los cambios, de la
comunicacion, del apoyo de la direccion,
y de la dedicacion. (Morrillo,2001)

comunicacion, teniendo el apoyo de
la gerencia y siendo constantes.
(Morrillo,2001)

reduccion de costos y cuales
son las consideraciones a
tener en cuenta.

través del tiempo se debe empezar por la
comunicacion y el apoyo de la alta
gerencia, se debe involucrar y
comunicar a todo el personal (directivo
y operativos) los objetivos y los
beneficios que trae la reduccion de
costos y asegurar el compromiso con los
cambios a futuro por parte de todos los
colaboradores de esta forma se evita
reducir los costos escogiendo productos
y servicios de mala calidad y bajo
costos, suspendiendo los
mantenimientos de los equipos y nos
permite evitar el despido del personal.
(Lefcovich,2005;Morrillo,2001;
Rojas,Valencia, Cuartas ,2017)

Referencia:

Morrillo,M.(2001) Rentabilidad Financiera y Reduccion de Costos. Extraido de: https://www.redalyc.org/pdf/257/25700404.pdf
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Garcia, O. L

2017

Segln Garcia (citado en ROJAS,
VALENCIA, CUARTAS ,2017):
Cuando se direcciona de manera
equivocada la politica de reduccién de
costos y gastos, se opta por la
contratacion de mano de obra barata,
compra de materias primas de baja
calidad, supresion de mantenimiento,
reduccion en el control de calidad,
servicio posventa restringido, poca
inversion en publicidad, reduccion de
personal y demés.
(ROJAS,VALENCIA, CUARTAS
,2017)

Segln Garcia (citado en ROJAS,
VALENCIA, CUARTAS ,2017):
Cuando se aplica de manera errénea
la politica de reduccion de gastos,
se escoge mano de obra de bajo
costo, mano de obra de bajo costo y
baja calidad, se eliminan los
mantenimientos y se pierde el
control de calidad, se minimiza el
servicio de posventa y se da de baja
a personal. (ROJAS,VALENCIA,
CUARTAS ,2017)

La aplicacion errénea de la
politica de descuentos ,
genera que se escoja mano de
obra y materia prima de bajo
costo y mala calidad ,
generando disconformidad
con el cliente , asi mismo se
suspende los mantenimientos
, y el control de calidad

Referencia:

Lefcovich Mauricio.

ROJAS,M. , VALENCIA M. , CUARTAS,D. (2017). Optimizacion Racional de costos VVol.38 (N°39). Recuperado de:
https://www.revistaespacios.com/al17v38n39/al7v38n39p34.pdf

2005

La mejor manera de reducir los costos
en la empresa es mediante la deteccion,
prevencion y eliminacion sistematica del

USO excesivo de recursos.
(Lefcovich,2005)

La forma mas optima de reducir los
costos en una organizacion es
detectando, revisando y eliminado
de manera metodolégica el uso
descomunal de recursos.

(Lefcovich,2005)

Nos ayuda a comprender que
la mejor forma de reducir los
costos es detectando y
eliminando de manera
metddica el uso desmedido
de recursos.

Referencia

Lefcovich Mauricio. (2005) Reduccidn de costos con mejores practicas. Recuperado de https://www.gestiopolis.com/reduccion-
costos-mejores-practicas/
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Matriz del método

Enfoque: Mixto

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Roberto Hernandez 2014 Los métodos mixtos representan un conjunto de El enfoque de la investigacion es de tipo mixto Para el proyecto de estudios se usar el
Sampieri, Carlos Fernandez procesos sistematicos, empiricos y criticos de ya que nos permitira trabajar con un conjunto de enfoque mixto ya que este método nos
Collado y Pilar Baptista investigacion e implican la recoleccion y el andlisis | datos recolectados y analisis, la combinacion de permite comprender y combinar ambos
Lucio de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su los métodos cualitativos y cuantitativo obtenidos | enfoques: cuantitativo ( orientado a la

integracion y discusién conjunta, para realizar dentro del caso de estudio. Este método mixto medicién) y cualitativo (andlisis de

inferencias producto de toda la informacién nos permite exponer de forma clara y amplia el entrevistas) para deducir y analizar

recabada (metainferencias) y lograr un mayor planteamiento de problema sobre los datos recolectados y obtener

entendimiento del fendmeno bajo estudio. (Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2014). una vista mas amplia, mayor

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). comprension e interpretacion sobre la

realidad del problema estudiado.
Referencia: Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. 6ta Edicion. México: McGraw-Hill. Recuperado de :
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
Tipo: Proyectiva

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Hurtado J. 2000 La investigacion proyectiva involucra creacion, El tipo de investigacion es proyectiva por que se El proyecto de estudios usara el tipo de
disefio, elaboracion de planes, o de proyectos; sin presenta como una propuesta a largo tiempo que investigacion proyectiva ya que se esta
embargo, no todo proyecto es una investigacion incluye de la elaboracién de planes o proyectos, disefiando una propuesta alternativa con
proyectiva. Para que un proyecto se considere asimismo para que sea una investigacion el fin de aplicarse a largo plazo para la
investigacion proyectiva, la propuesta debe estar proyectiva es necesario que sea fundamentada en | mejora del proceso.
fundamentada en un proceso sistematico de un proceso sistematico, esto con el fin de obtener
busqueda e indagacion de los estadios. un resultado intersubjetivo. (Hurtado,2000)
(Hurtado,2000)

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. 3era Edicion. Caracas: Fundacién Sypal. Recuperado de :

https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologia-de-investigacion-holistica-3ra-ed-2000-jacqueline-hurtado-de-barrera-666p.pdf
Nivel : Comprensivo

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Hurtado J. 2000 En el nivel comprensivo se estudia al evento en | El nivel comprensivo estudia principalmente a los Para la investigacion se usara un nivel
su relacion con otros eventos, dentro de un eventos y la relacion con otros eventos dentro de un comprensivo ya que parte de la
holos mayor, enfatizando en las relaciones de sintagma holistico; asi mismo busca una relacion de comprension del problema para
causalidad, los objetivos propios de este nivel causa — efecto y a través del mismo comprender las posteriormente plantear una alternativa
son: explicar, predecir y proponer. consecuencias para proponer una solucion viable. de mejora factible.
(Hurtado,2000) (Hurtado,2000)

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. 3era Edicion. Caracas: Fundacién Sypal. Recuperado de :

https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologia-de-investigacion-holistica-3ra-ed-2000-jacqueline-hurtado-de-barrera-666p.pdf
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Método: Inductivo- Deductivo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
SAHAGUN F. 2014 Sahagun (citado en Sahagun (citado en Para el proyecto de estudio se utiliza el
Calduch, 2014), sefial6 que: Calduch, 2014), en la investigacion se utilizara el método inductivo y deductivo juntos con
“Hay dos formas de investigar: la deductiva, método inductivo y deductivo. EI método deductivo el propésito de obtener conclusiones a
pasando del concepto general a los se utilizar como estrategia de razonamiento, partiendo | partir de teorias ya determinadas.

subconceptos y de estos a los indicadores; y la | desde la observacion de un problema en especifico y
inductiva, que nos llevaria de los indicadores a | el método inductivo como un razonamiento que inicia

los conceptos generales. El cruzamiento de de la observacion, analisis y estudio de sus procesos.
ambos métodos, siempre que haya tiempo, es (Calduch,2014).
la opcion ideal” (Calduch,2014).
Referencia: Calduch, R. (2014). Métodos Y Técnicas De Investigacion Internacional. Recuperado de : https://www.ucm.es/data/cont/docs/835-2018-03-01-
Metodos%20y%20Tecnicas%20de%20Investigacion%20Internacional%20v2.pdf
Poblacion
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su Redaccion
tesis final
L6pez, P. 2000 Es el conjunto de personas u objetos de los que se | Poblacion se define como un Para el proyecto de estudio se La poblacioén se define
desea conocer algo en una investigacion. "El conjunto ilimitado o limitado de utilizara como poblacion a los como un conjunto de
universo o poblacién puede estar constituido por elementos que comparten una o colaboradores de back office que sujetos o elementos que
personas, animales, registros médicos, los mas caracteristicas similares esta compuesta por 120 personas contienen una o0 mas
nacimientos, las muestras de laboratorio, los pueden ser personas, animales, entre directivos y colaboradores. caracteristicas en comun,
accidentes viales entre otros". (PINEDA et al entidades u otros. (L6pez, 2000). para nuestro proyecto de
1994:108) En nuestro campo pueden ser articulos estudio se utilizara a 120
de prensa, editoriales, peliculas, videos, novelas, colaboradores de back
series de television, programas radiales y por office, compuesta por
supuesto personas. (Lopez, 2000). directivos y colaboradores.
NUmero de colaboradores: 120 colaboradores de back office La muestra se define como
un subconjunto, o un
Referencia: Lépez, P. (2000).Metodologia de la Investigacion Holistica. Recuperado de: fragmento de la poblacién
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=5181502762004000100012 de datos sobre el cual se
Muestra recolectaran los datos y se
- - - — tomara como muestra
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion de la representativa de la
técnica de muestreo poblacion que se estudia.
— - - - - Para el proyecto se
Lépez, P. 2000 Es un subconjunto o parte del universo o Muestra se define como una parte | La muestra del proyecto de estudio utilizara a 6 colaboradores
poblacion en que se llevara a cabo la 0 una cantidad pequefia que es no probabilistica por (L6pez, 2000).
investigacion. Hay procedimientos para obtener representa el total, que se tomaen | conveniencia esta compuesta por 6 '
la cantidad de los componentes de la muestra cuenta para determinar un estudio | colaboradores de back office.
como férmulas, l6gica y otros que se vera mas o investigacion. (Lopez, 2000).
adelante. La muestra es una parte representativa
de la poblacién. (Lépez, 2000).
Numero de colaboradores: 6 colaboradores de back office
Referencia: Ldpez, P. (2000).Metodologia de la Investigacion Holistica. Recuperado de:
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=5181502762004000100012

Unidades informantes
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Descripcion de cada Redaccién
unidad informante final
Mendieta Izquierdo, Giovane | 2015 Los informantes son los sujetos, objeto de Las unidades informantes la a) Jefe de Soluciones de Para el proyecto de estudio
estudio, las personas que haran parte de la componen un grupo de expertos Negocio se tomara como unidad de
investigacion. (Mendieta, 2015) de un tema en especifico y que a b)  Coordinador de Soluciones informantes a los
través de ellos se logre respaldar c)  Gerente de Experienciaal colaboradores directamente
al investigador. (Mendieta, 2015) Cliente relacionados con el
d)  Analista de Operaciones proceso de gestion de

NUmero de xxxx:

4 colaboradores

tickets., ya que tienen

amplios conocimientos del
proceso. (Mendieta, 2015)

Referencia: | e OO0 e o estaacin ol Rcupeaco b
Técnica: Encuesta
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccioén final
tesis
Pedro Lépez- 2015 La encuesta es una de las técnicas de | La encuesta es un procedimiento | En el proyecto de investigacion se | La encuesta es una técnica necesaria para

investigacion social de mas extendido uso en el

incluido en el proyecto de

utilizara la encuesta como técnica

la recopilacion de datos, ya que esta

Roldan y Sandra S . . L - .
campo de la Sociologia que ha trascendido el | investigacion, en el cual se | parael tratamiento de datos compuesta de preguntas orientas a
Fachelli ambito estricto de la investigacion cientifica, | recopila datos, esta compuesta de | cuantitativos. absolver las dudas de problema de
para convertirse en una actividad cotidianade la | preguntas  orientas a un investigacion. En el proyecto de
que todos participamos tarde o temprano. | determinado problema. (Lopez , investigacion se utilizara esta técnica
(Lopez , Fachelli ,2015) Fachelli ,2015) para el tratamiento de datos cuantitativos.
Lopez , Fachelli ,2015)
Referencia: Lopez, P., Fachelli, S. (2015) METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION SOCIAL CUANTITATIVA.1ER Edicion. Barcelona.
Recuperado de: https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163567/metinvsoccua_a2016_cap2-3.pdf
Instrumento: Cuestionario
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su Redaccién final
tesis
Hurtado, J. 2000 Un cuestionario es un instrumento que agrupa | Un cuestionario estd adaptado a | El cuestionario se utilizara como | Para el proyecto de estudios se usara
una serie de preguntas relativas a un evento, | diferentes necesidades y a un | instrumento de recojo de datos | como instrumento el cuestionario ya que
situacion o tematica particular, sobre el cual el | problema o necesidad especifica, | cuantitativos. contiene diversas preguntas relacionadas
investigador desea obtener informacién. | lo cual genera que cada pregunta al problema de investigacion y se utiliza
(Hurtado,2000) sea distinta. (Hurtado,2000) para el recojo de datos cuantitativos.
(Hurtado,2000)
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. 3era Edicion. Caracas: Fundacién Sypal. Recuperado de :

https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologia-de-investigacion-holistica-3ra-ed-2000-jacqueline-hurtado-de-

barrera-666p.pdf
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Técnica: Entrevista

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccion final
tesis
Hurtado, J. 2000 La entrevista constituye una actividad mediante | La entrevista es dialogo que se da | Para el proyecto de investigacion | Para el proyecto de estudios utilizaremos
la cual dos o més personas se sitdlan frente a | entre dos o mas personas, el | se empleara la entrevista como | laentrevistaya que es unatécnicade gran
frente, para una de ellas hacer preguntas | entrevistador realiza diversas | técnica cualitativa de recoleccion | utilidad en la investigacién cualitativa
(obtener informacion) y la otra responder | preguntas con el fin de obtener | de datos. para conseguir datos, esta técnica se
(proveer informacion). (Hurtado,2000) informacién y el entrevistado define como un dialogo entre dos 0 mas
responde las preguntas para personas que se encuentran frente a
proporcionar toda la informacién frente. (Hurtado,2000)
relevante.(Hurtado,2000)
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. 3era Edicién. Caracas: Fundacién Sypal. Recuperado de :
’ https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologia-de-investigacion-holistica-3ra-ed-2000-jacqueline-hurtado-de-
barrera-666p.pdf
Instrumento: Guia de entrevista
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccién final
tesis
Roberto Hernandez | 2014 La guia de entrevista tiene la finalidad de | La guia de entrevista es un | Elinstrumento a emplear para el Para el proyecto de investigacion se

Sampieri, Carlos
Fernandez Collado
y Pilar Baptista
Lucio

obtener la informacion necesaria para responder
al planteamiento. Asimismo, debemos tener en
mente que la cantidad de preguntas esta
relacionada con la extensién que se busca en la
entrevista. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

documento que recopila los temas
y preguntas sobre el problema
planteado, con la finalidad de
recolectar toda la informacion
necesaria. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

recojo de datos cualitativos es la
guia de entrevista.

empleard la guia de entrevista, que es un
instrumento que se encarga de recabar los
temas y preguntas propuestas para
comprender y analizar la informacion
necesaria ya que se entrevistara a las
personas involucradas en el proceso en
estudio. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

Referencia:

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. 6ta Edicion. México: McGraw-Hill. Extraido de :
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Ficha de trabajo. Matriz de método
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